Kualitas Pelayanan Publik Pada Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir by Ihsanuddin,
TUGAS AKHIR PROGRAM MAGISTER (TAPM)
 
KUALITAS PELAYANAN PUBLIK PADA BADAN PERIZINAN
 
PENANAMAN MODAL DAN PROMOSI DAERAH (BP2MPD)
 
KABUPATEN INDRAGIRI HILIR
 
..........

~..
­....
 
~
 
TAPM Diajukan sebagai salah satu syarat untuk memperoleh
 
Gelar Magister Sains Dalam Umu Administrasi
 
Bidang Minat Administrasi Publik
 
Disusun Oleh :
 
IHSANUDDIN
 
NIM: 017981692
 
PROGRAM PASCASARJANA
 
UNIVERSITAS TERBUKA
 
JAKARTA
 
2013 
41491.pdf
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
UNIVERSITAS TERBUKA
 
PROGRAM PASCASARJANA
 
MAGISTER ADMINISTRASI PUBLIK
 
PERNYATAAN 
TAPM yang beIjudul "Kualitas Pelayanan Publik Pada Badan Perizinan
 
Penanaman Modal Dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir "
 
adalah hasiI karya saya sendiri, dan seluruh sumber yang dikutip maupun dirujuk
 
telah saya nyatakan dengan benar.
 
Apabila dikemudian hari ternyata ditemukan adanya penjiplakan (plagiat), maka
 
saya bersedia menerima sanksi akademik.
 
Tembilahan, Oktober 2013 
r,~~~ W"ang enyatakan 
07890ABF674361914 
IHSANUDDIN 
NIM : 017981692 
41491.pdf
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
ABSTRAK 
KUALITAS PELAYANAN PUBLIK
 
PADA BADAN PERIZINAN PENANAMAN MODAL
 
DAN PROMOSI DAERAH (BP2MPD)
 
KABUPATEN INDRAGIRI HILIR
 
ihsanuddintembilahan@gmail.com
 
Adanya keluhan dan ketidakpuasan dari masyarakat menggambarkan 
betapa kurang baiknya pelayanan publik yang selama ini telah dinikmati oleh 
masyarakat. Masyarakat seharusnya diperJakukan sebagai warga negara yang 
lebih memiliki dan mengutamakan haknya untuk dilayani, yang mempunyai 
pilihan dalam hal memilih dan menentukan jenis pelayanan yang diinginkan. 
Sebelumnya banyak hasH penelitian, seminar dan karya tulisan dari para 
ahli tentang penyelenggaraan pelayanan publik yang baik dan berkuaJitas. Tetapi, 
nyatanya sampai saat ini pelayanan publik yang berkualitas tersebut masih belum 
dijalankan sebagaimana teori-teori yang dijabarkan oleh para ahli tersebut. 
Berdasarkan hal tersebul, penelitian yang dilakukan di Badan Perizinan 
Penanaman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indaragiri Hilir ini 
berusaha menemukan faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan publik 
pada lembaga ini. Faktor-faktor tersebut yaitu kemampuan parat, struktur 
organisasi dan sistem pelayanan. 
Hal yang paling utama dari penyelenggaraan pelayanan publik adalah 
kualitas dari penyelenggara pelayanan tersebut (aparat), yang harus menyadari 
bahwa dirinya adalah sebagai pelayan bagi masyarakat dan masyarakatlah yang 
harus dilayani dengan sebaik-baiknya. Sehingga berbagai faktor dan indikator 
dalam menentukan kualitas pelayanan publik dapat terpenuhi, yang pada akhirnya 
akan berdampak pada semakin meningkatnya kualitas pelayanan publik. 
Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh bahwa kualitas pelayanan publik di 
BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir masih perlu ditingkatkan di beberapa aspek, 
walaupun aspek yang lain sudah baik. Hasil penelitian menunjukkan dimensi 
Tangibles dan Assurance sudah menunjukkan baik sedangkan yang masih perlu 
ditingkatkan yaitu dimensi Reliabiliry, Responsiveness dan Emphary. 
Kata KURd: Pelayanan Publik, Kualitas Pelayanan, BP2MPD Kahupaten Inhil 
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ABSTRACT 
QUALITY OF PUBLIK SERVICE IN BADAN PERIZINAN
 
PENANAMAN MODAL DAN PROMOSI DAERAH
 
KABUPATEN INDRAGIRI HILIR
 
ihsanuddintembilahan@gmail.com 
The number of complaints and dissatisfactions of the people describe how 
bad the quality of public services that had been enjoyed by them. They should be 
treated as citizens have more rights and priorities to be served, which has a choice 
in terms of selecting and determining the type ofdesired service. 
Many previous research, seminars and papers from the experts are about 
implementation of good and quality public services. But, in fact, recently the 
quality of public services has not been implemented as the theories elaborated by 
the experts. 
Based on this. research conducted at Badan Perizinan Penanaman Modal 
dan Promosi Daerah (BP2MPD) Indragiri Hilir is trying to find the factors that 
influence the quality of public services in these institutions. These factors are the 
ability of personals, organizational structures and services systems. 
The main thing of the quality of public services is about the service 
provider (apparatus), who must realize that he is a servant of the people and they 
that must be served well. So that, the factors and the indicators in determining the 
quality of public services can be met, which will ultimately have an impact on 
increasing the quality of public services. Based on the result of the study, found 
that the quality of public services in BP2MPD Indragiri Hilir still needs to be 
improved in same aspects, although the order aspects are good. The aspects are 
good like tangibles and assurance, the aspects still needs to be improved are 
reliability, respor.siveness and emphaty. 
Key Word: Public services, quality of services, BP2MPD Indragiri Hilir 
ii 
41491.pdf
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
LEMBAR PERSETUJUAN TAPM
 
Judul TAPM Kualitas Pelayauau Publik pada Badau 
Perizi.a. PeU8Daman Modal da. Promosi 
Daerah (BP2MPD) Kabupateu Iudragiri Illlir. 
Penyusun TAPM mSANUDDIN 
NIM 017981692 
Program Studi Administrasi Publik 
Hariltanggal Senin, 16 Agustus 2013 
Menyetujui: 
Pembimbiug I Pembimbing n 
Dr. Febri Yuliaui, M.Si Dr. Achmad IDdir, M.Si
 
NIP. 19770203 200501 2 003 NIP. 19640409 199009 1 001
 
Mengetahui, 
Ketua Bidang Ilmu 
Magister Administrasi Pub . 
Floreutiua Ratih Wulaudari, S. 
NIP. 1971061191980 2 001 
41491.pdf
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
DEPARTEMEN PENDIDlKAN DAN KEBUDAYAAN
 
PROGRAM PASCA SARJANA
 
UNIVERSITAS TERBUKA
 
JI. Cabe Raya, Pondok Cabe, Pamulang, Tangerang 5elatan 15418
 
Telp. 021.7415050, Fax. 021.7415588
 
SURATPERNYATAANPERBAIKAN 
DAN PENYERAHAN NASKAH TAPM 
Yang bertanda tangan dibawah ini : 
Nama : IHSANUDDIN 
NIM : 017981692 
Program Studi : Magister Administrasi Publik 
Judul TAPM : KUALITAS PELAYANAN PUBLIK PADA 
BADAN PERIZINAN PENANAMAN MODAL 
DAN PROMOSI DAERAH (BP2MPD) 
KABUPATEN INDRAGIRI HILIR. 
Dengan ini menyatakan telah memperbaiki naskah TAPM menurut format PPs-UT dan 
bersama ini saya menyerahkan hasil perbaikan kepada Direktur PPs-UT selaku Panitia Ujian 
Sidang. 
Alas perhatian dan kerjasama yang baik, kami mengucapkan terima kasih. 
Pekanbaru, 18 November 2013 
Mengetahui, Yang Mendaftar 
Kepala UPBJJ-UT Pekanbaru 
ANTO,M.Si IHSANUDDIN 
199103 I 003 NIM.017981692 
Ketua Bidang IlmuIProgram Magister Administrasi Publik 
FLORENTINA RATIH WULANDARI, S.Ip, M.Si
 
NIP. 19710609 1998022001
 
41491.pdf
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
DEPARTEMEN PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN
 
PROGRAM PASCA SARJANA
 
UNIVERSITAS TERBUKA
 
JI. Cabe Raya, Pondok Cabe, Pamulang, Tangerang Selatan 15418
 
Telp. 021.7415050, Fax. 021.7415588
 
Nama Lengkap 
Program 
Tempat Lahir 
Tanggalffahun Lahir 
NIM 
Tanggal Ujian Sidang 
Judul TAPM 
Dosen Pembimbing I 
Dosen Pembimbing II 
Alamat Tetap 
No. Telp.lHP 
Hadir dalam upacara wisuda 
Mengetahui, 
PENDAFTARAN WISUDA 
: IHSANUDDIN 
: Magister Administrasi Publik 
: Ujung Gading 
: 25 Agustus 1970 
: 017981692 
: 26 Oktober 2013 
: Kualitas Pelayanan Publik Pada Badan Perizinan 
Penanaman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) 
Kabupaten Indragiri Hilir. 
; Dr. FEBRI YULIANI, M.Si 
; Dr. ACHMAD HIDIR, M.Si 
: JI. Soebrantas Gg. Perwira Tembilahan 
: 08126809766 
Pekanbaru, 18 November 2013 
Yang Mendaftar 
Kepala UPBJJ-UT Pekanbaru 
Drs. ELFIS SANTO, M.Si IHSANUDDIN 
NIP.1966100 1991031003 NIM.017981692 
41491.pdf
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
UNIVERSITAS TERBUKA
 
PROGRAM PASCA SARJANA
 
PROGRAM STUDI ADMINISTRASI PUBLIK
 
PENGESAHAN 
NAMA : mSANUDDIN 
NIM : 017981692 
PROGRAM STUDI : ADMINISTRASI PUBLIK 
JUDULTAPM : KUALITAS PELAYANAN PUBLIK PADA BADAN 
PERlZINAN PENANAMAN MODAL DAN 
PROMOSI DAERAH (BP2MPD) KABUPATEN 
INDRAGlRI IDLIR. 
Telab dipertabankan di badapaB Panitia Penguji Tugas Akbir Program 
Magister (TAPM) Program Pasca Sarjana, Program Studi Administrasi Publik 
Universitas Terbuka Pada : 
Hari/ Tanggal ; Sabtu. 26 Oktober 2013 
Waktu ; lam 09.00 - 11.00 Wib 
Tempat : Ruang Sidang UPBl1-UT Pekanbaru 
Dan telah dinyatakan LULUS 
Panltia PENGUJI TAPM: 
Ketua Komisi Penguji : Drs. ELFIS SUANTO. M.Si 
Penguji Abli : DlAKA PERMANA, M.Si, Ph.D ~"T' 
Pembimbing I : Dr. FEBRI YULIANI, M.Si 
Pembimbing II : Dr. ACHMAD HIDIR,M.Si 
41491.pdf
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
KATA PENGANTAR 
Puji syukur Alhamdulillah ke hadirat Allah SWT, karena atas rahmat, 
taufik dan hidayah-Nya, penulis akhimya dapat menyelesaikan tesis ini yaitu 
tentang kualitas pelayanan publik pada Badan Perizinan Penanaman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) kabupaten Indragiri Hilir. 
Tesis ini merupakan salah satu syarat untuk dapat dinyatakan lulus dari 
program studi Magister Administrasi Publik (MAP) Universitas Terbuka. 
Dalam penulisan tesis ini banyak pihak yang membantu daJam 
penyelesaian tesis ini. Untuk itu penulis sangat berterima kasih kepada : 
I.	 Kepala Badan Pemberdayaan Masyarakat dan Pemerintahan Desa (BPMPD). 
H.Edy Syafwannur, SE, MP yang telah mengijinkan untuk mengikuti studi di 
Magister Administrasi Publik (MAP) Universitas Terbuka. 
2.	 Kepala Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) 
Kabupaten Indragiri Hilir, yang telah memberikan izin untuk melakukan 
penelitian dilingkungan BP2MPD. 
3.	 Dr. Febri Yuliani, M.Si dan Dr. Achmad Hidir, M.Si., selaku Dosen 
Pembimbing dalam penelitian tesis ini. 
4.	 Pengelola dan karyawan MAP Universitas Terbuka beserta seluruh staf, 
khususnya UPJJ-UT Pekanbaru. 
5.	 Seluruh dosen dan pengajar di MAP Universitas Terbuka yang sudi 
memberikan transfer i1mu, sehingga membuka cakrawala dan wawasan dalam 
konsep berpikir, semoga ilmu tersebut kelak dapat dipergunakan sebaik­
baiknya. 
v 
41491.pdf
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
6.	 Seluruh rekan-rekan mahasiwa MAP UT senasib dan sepenanggungan alas 
kebersamaannya selama ini, semoga persahabatan kita telap terjaga selalu. 
7.	 SeJuruh sahabat, saudara dan handai laulan yang telah banyak membantu 
memberikan nasehat motivasi dan semangat dalam menyelesaikan studi ini. 
8.	 Orang Tua, lstri dan keluarga yang telah memberikan semangat, dorongan 
dan do'a. 
Semoga Allah SWT. membalas semua do'a, kesabaran, dorongan serta 
amal dan kebaikan yang telah diberikan menjadi ibadah dan kemudian mendapat 
ridha-Nya. Amiin... 
Penulis menyadari sepenuhnya bahwa tesis ini masih belum sempuma, 
karenanya kritik, saran dan masukan demi kesempumaan tesis ini sangat 
diharapkan, terulama dan kedua dosen pembimbing. Semoga setitik karya ini 
dapat bermanfaat. 
Tembilahan, Oktober 2013 
Penulis, 
IHSANVDDIN 
vi 
41491.pdf
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
DAFTAR lSI 
ABSTRAK	 . 
ABSTRACT	 ii
 
LEMBAR PERSETUJUAN	 iii
 
LEMBAR PENGESAHAN	 IV
 
KATAPENGANTAR	 V
 
DAFTAR lSI	 vii
 
DAFTAR BAGAN	 ix
 
DAFTAR GAMBAR.................................................................................... x
 
DAFTAR TABEL	 xi
 
DAFTAR LAMPIRAN	 xii
 
BAB 1 PENDAHULUAN	 1
 
A. Latar Belakang Masalah	 I
 
B. Perumusan Masalah	 7
 
C. Tujuan Penelitian	 7
 
D. Kegunaan Penelitian	 8
 
BAB" TINJAUAN PUSTAKA.................................................................. 9
 
A.	 Pelayanan Publik 9
 
B.	 Unsur-Unsur Pelayanan Publik 15
 
C.	 Asas-Asas Pelayanan Publik 16
 
D.	 Prinsip Pelayanan Publik 18
 
E.	 Kualitas Pelayanan Publik 25
 
F.	 Kepuasan Pelanggan 38
 
G.	 Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Kualitas
 
Pelayanan Publik 40
 
H.	 Penelitian Sebelumnya 44
 
I.	 Kerangka Berfikir 46
 
BAB III METODE PENELITIAN	 49
 
A. Desain Penelitian	 49
 
B. Lokasi Penelitian	 49
 
C. Definisi Konsep dan Operasional	 51
 
E. Prosedur Pengumpulan Data	 53
 
F. Analisis Data	 54
 
BAB IV TEMUAN DAN PEMBAHASAN	 58
 
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN	 109
 
A. Kesimpulan	 109
 
B.	 Saran 112
 
vii 
41491.pdf
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
DAFTAR PUSTAKA , 114 
LAMPIRAN I Pedoman Dan Transkip HasH Wawancara. II7 
LAMPlRAN " Daftar Perizinanlnon perizinan BP2MPD lnhil..................... 182 
LAMPIRAN III SOP BP2MPD Kabupaten lndragiri Hilir 188 
viii 
41491.pdf
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
DAFTAR BAGAN 
Bagan I. Mekanisme Pelayanan Perizinan dan Non Perizinan 
Terpadu Satu Pintu 
Bagan 2. Mekanisme Pegaduan Pelayanan dan Non Perizinan 
Terpadu Satu Pintu 
78 
80 
IX 
41491.pdf
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
DAFTAR GAMBAR
 
Gambar I. Segitiga Keseimbangan dalam Kualitas Pelayanan , 25
 
Gambar 2. Kerangka Pikir 48
 
Gambar 3. Analisa Data..... 56
 
x 
41491.pdf
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
DAFTARTABEL 
Tabel 1. Tingkat Pencapaian Target dan Program BP2MPD 
Kabupaten Indragiri Hilir 
Tabel2. Data Kepegawaian BP2MPD Tahun 2011 
Berdasarkan tingkat Pendidikan. .. 
Tabel3. Data Kepegawaian BP2MPD Tahun 2011 
5 
71 
Berdasarkan Status Kepegawaian dan Jenjang Kepangkatan................. 72 
Tabel 5. Data Pejabat Sruktural Dilingkungan BP2MPD 
Kab. Inhil TahlID 2012. 73 
Xl 
41491.pdf
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
DAFTAR LAMPlRAN 
Lampiran I. 
Lampiran II. 
Lampiran III. 
Transkrlp Wawancara 
Daftar Perizinan/non perizinan pada Badan Perizinan Penanarnan 
Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir 
SOP Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi Daerah 
(BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir 
XII 
41491.pdf
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
41491.pdf
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
41491.pdf
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
41491.pdf
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
41491.pdf
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
41491.pdf
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
41491.pdf
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
41491.pdf
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
41491.pdf
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
BABII 
TINJAUAN PUSTAKA 
A. Pelayanan Publik 
Hastono (2008) yang dikutip dari Groonroos menyatakan definisi 
pelayanan yaitu, pelayanan adalah suatu aktifitas atau serangkaian aktifitas yang 
bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang teJjadi sebagai akibat adanya 
interkasi antara konsumen dan karyawan atau hal hal yang lain yang disediakan 
oleh perusahaan pemberi layanan yang dimaksudkan untuk memecahkan 
perrnasalahan konsumen/pelanggan. 
Kotler dalam Hastono (2008) mengemukakan sejumlah karakteristik 
pelayanan sebagai berikut: 
I.	 Intangibility (tidak berwujud), tidak dapat dilihat, diraba, dirasa, 
didengar, dicium sebelum ada transaksi. Pembeli tidak mengetahui 
dengan pasti atau dengan baik hasil pelayanan sebelum pelayanan 
dikonsumsi. 
2.	 Inseparability (tidak dapat dipisahkan), dijual Jalu diproduksi dan 
dikonsumsi secara bersamaan karena tidak dapat dipisahkan. Karena 
itu, konsumen dapat berpartisipasi menghasilkan jasa layanan. Dengan 
adanya kehadiran konsumen, pemberi pelayanan berhati hati terhadap 
interaksi yang terjadi antara penyedia dengan pembeli. Keduanya 
mempengaruhi hasillayanan. 
3.	 Variability (berubah rubah dan bervariasi), jasa beragam selalu 
mengaJami perubahan, tidak selalu sarna kualitasnya tergantung kepada 
siapa yang menyediakan dan kapan serta dimana disediakan. 
9
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4.	 Perishability (cepat hilang, tidak tahan lama), jasa tidak dapat disimpan 
dan pennintaannya befluktuasi. Daya tahan suatu layanan bergantung 
kepada situasi yang diciptakan oleh berbagai factor. 
Sedangkan Publik menurut Syafiie (2006) adalah sejumlah manusia yang 
memiliki kesamaan berfikir, perasaan, harapan, sikap dan tindakan yang benar dan 
baik berdasarkan nilai-nilai nonna yang dimiliki. Sedangkan menurut Ikhsan 
(2011) public menyangkut hal-hal yang lerkait dengan hajt hidup orang banyak. 
Menurul Lewis dan Gilman (2005), Pelayanan publik adalah kepercayaan 
pubtik. Warga negara berharap pelayanan publik dapat melayani dengan kejujuran 
dan pengeJolaan sumber penghasilan secara tepat, dan dapat 
dipertanggungjawabkan kepada pubJik. PeJayanan publik yang adiJ dan dapat 
dipertanggung-jawabkan menghasilkan kepercayaan publik. Dibutuhkan etika 
pelayanan pubIik sebagai pilar dan kepercayaan publik sebagai dasar untuk 
mewujudkan pemerintah yang baik. 
Menurul Hardiyansyah (20 II) pelayanan publik adalah pemberian layanan 
atau melayani keperluan orang alau masyarakat dan/atau organisasi lain yang 
mempunyai kepentingan. Sedangkan Ratminto dan Alik (2012) mendefinisikan 
pelayanan public adalah segala bentuk jasa pelayanan baik dalam bentuk barang 
public maupun jasa public, yang pada prinsipnya menjadi tanggung jawab dan 
dilaksanakan oleh instansi pemerintah. 
Mansur (2008) memberikan kesimpulan tentang pengertian pelayanan 
publik yaitu: suatu kinerja penampilan, tidak berwujud, dan cepal hilang, lebih 
dapal dirasakan daripada dimiliki serta pelanggan dapat Jebih berpartisipalif dalam 
proses mengkonsumsi jasa alaU pelayanan, Pelayanan public pada hakikatnya 
10
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adalah pemberian pelayanan prima kepada masyarakat yang merupakan 
perwujudan kewajiban pegawai pemerintah sebagai abdi rnasyarakat. 
Berdasarkan organisasi yang rnenyelenggarakannya, pelayanan pubJik atau 
pelayanan urnum dapat dibedakan rnenjadi 2 (dua), yaitu: 
a.	 Pelayanan publik atau pelayanan urnurn yang diselenggarakan oleh 
organisasi privat, adalah sernua penyediaan barang atau jasa publik 
yang diselenggarakan oJeh swasta. seperti rnisalnya rurnah sakit 
swasta, Perguruan Tinggi Swasta, perusahaan pengangkutan rnilik 
swasta, dll. 
b.	 Pelayanan publik atau pelayanan urnurn yang diselenggarakan oleh 
organisasi pubJik. Yang dapat dibedakan lagi menjadi : 
I) Yang bersifat primer. Adalah sernua penyediaan barang / jasa publik 
yang diselenggarakan oleh pemerintah yang di dalarnnya pernerintah 
rnerupakan satu-satunya penyelenggara dan pengguna / klien mau 
tidak rnau harus rnemanfaatkannya. Misalnya adalah pelayanan di 
kantor imigrasi, pelayanan penjara dan pelayanan perizinan. 
2) Yang bersifat sekunder. Adalah segala bentuk penyediaan barang / 
jasa publik yang diselenggarakan oleh pemerintah. tetapi yang di 
dalamnya pengguna / klien tidak harus mempergunakannya karena 
adanya beberapa penyelenggara pelayanan. 
Ciri-ciri Pelayanan Publik yang mengutamakan Kepuasan Pelanggan: 
a.	 Lebih rnemfokuskan diri pada fungsi pengaturan. melalui berbagai 
kebijakan yang memfasilitasi berkernbangnya kondisi yang kondusif 
bagi kegiatan pelayanan oleh rnasyarakat. 
11 
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b.	 Lebih memfokuskan diri pada pemberdayaan masyarakat, sehingga 
masyarakat mempunyai rasa memil iki yang tinggi terhadap fasilitas 
pelayanan yang telah dibangun bersama. 
c.	 Menerapkan sistem kompetisi dalam hal penyediaan pelayanan publik 
tertentu, sehingga masyarakat memperoleh pelayanan yang 
berkualitas. 
d.	 Terfokus pada pencapaian visi, misi, tujuan dan sasaran dengan 
orientasi pada hasH (ou/comes) yang sesuai dengan input yang 
digunakan. 
e.	 Lebih mengutamakan apa yang diinginkan masyarakat. 
f.	 Pemerintah juga berhak memperoleh pendapat dari pelayanan yang 
dilaksanakan (pada hal tertentu). 
g.	 Lebih mengutamakan antisipasi terhadap permasalahan pelayanan. 
h.	 Lebih mengutamakan desentralisasi dalam pelaksanaan pelayanan. 
I.	 Menerapkan sistem pasar dalam memberikan pelayanan. 
Seperti yang telah dikemukakan sebelumnya bahwa pemerintahan pada 
hakekatnya adalah pelayanan kepada masyarakat. Tidak untuk melayani dirinya 
sendiri, tetapi untuk melayani masyarakat serta menciptakan kondisi yang 
memungkinkan setiap anggota masyarakat mengembangkan kemampuan dan 
kreativitasnya demi mencapai tujuan bersama. Karenanya birokrasi publik 
berkewajiban dan bertanggung jawab untuk memberikan layanan baik dan 
profesional. 
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PeJayanan publik oleh birokrasi publik merupakan salah satu perwujudan 
dari fungsi aparatur negara sebagai abdi masyarakat di samping sebagai abdi 
negara. Pelayanan publik (public services) oleh birokrasi publik dimaksudkan 
untuk mensejahterakan masyarakat (warga negara) dari suatu negara 
kesejahteraan (welfare slale). Pelayanan umum oleh Lembaga Administrasi 
Negara (1998) diartikan sebagai segala bentuk kegiatan pelayanan umum yang 
dilaksanakan oleh Instansi Pemerintah di Pusat, di Daerah dan di Iingkungan 
Badan Usaha Milik NegaralDaerah dalam bentuk barang dan atau jasa baik daJam 
rangka upaya kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan 
peraturan perundang-undangan. Menurut Puspitosari dkk (20 II) Negara 
merupakan actor pertama dan utama yang bertanggung jawab dalam upaya 
pemenuhan hak-hak rakyat terutama dalam pelayanan public maka negaralah yang 
harns mengambil peran dominan. 
Pelayanan publik dengan demikian dapat diartikan sebagai pemberian 
layanan (melayani) keperJuan orang atau masyarakat yang mempunyai 
kepentingan pada suatu organisasi sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang 
telah ditetapkan. 
Semt:ntara itu, pada kondisi masyarakat saat ini telah terjadi suatu 
perkembangan yang sangat dinamis, tingkat kehidupan masyarakat yang semakin 
baik, merupakan indikasi dan empowering yang dialami oJeh masyarakat (Thoha 
dalam Widodo, 2001). Hal ini berarti masyarakat semakin sadar akan apa yang 
menjadi hak dan kewajibannya sebagai warga negara daJam hidup bermasyarakat, 
berbangsa dan bemegara. Masyarakat semakin berani untuk meDgajukan tuotutan, 
keinginan dan aspirasinya kepada pemerintah. Masyarakat semakin kritis dan 
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semakin berani untuk melakukan kontrol terhadap apa yang dilakukan oleh 
pemerintahnya. 
Dengan demikian, birokrasi publik hams dapat memberikan layanan 
publik yang lebih profesional, efektif, sederhana, transparan, terbuka, tepat waktu, 
responsif dan adaptif serta sekaligus dapat membangun kualitas manusia dalam 
arti meningkatkan kapasitas individu dan masyarakat untuk secara aktif 
menentukan masa depannya sendiri (Effendi dalam Widodo, 200 I). Arah 
pembangunan kualitas manusia tadi adalah memberdayakan kapasitas manusia 
dalam arti menciptakan kondisi yang memungkinkan setiap anggota masyarakat 
mengembangkan kemampuan dan krativitasnya untuk mengatur dan menentukan 
masa depannya sendiri. 
Pelayanan publik yang dilakukan oleh birokrat terhadap masyarakat pada 
hakikatnya mempakan implikasi dari pelaksanaan fungsi birokrat sebagai pelayan 
masyarakat. Oleh karena itu, kedudukan birokrat dalam pelayanan public 
sangatlah strategis karena akan menentukan sejauh mana birokrat mampu 
melakukan pelayanan terbaiknya terbadap masyarakat, sehingga dapat dijadikan 
sebagai indicator sejauh mana Negara melalui perpanjangan "a1at"nya 
memerankan peranannye sebagaimana ditetapkan Undang Undang Dasar. Ciri 
pelayanan public yaitu mendahulukan kepentingan umum, memperrnudah dan 
mempercepat berbagai urusan masyarakat ssehingga pelayanan yang diberikan 
dapat meningkatkan kepuasan masyarakat. 
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B. UDSIIr-U/lSur Pelayanan Publik 
Terdapat empat unsur penting dalam proses pelayanan publik, yaitu 
(Bharata, 2004: II): 
I.	 Penyedia layanan, yaitu pihak yang dapat memberikan suatu layanan 
lertentu kepada konsumen, baik bempa layanan dalam bentuk 
penyediaan dan penyerahan barang (goods) atau jasa-jasa (services). 
2.	 Penerima layanan, yaitu mereka yang disebut sebagai konsumen 
(costomer) atau customer yang menerima berbagai layanan dari 
penyedia layanan. 
3.	 Jenis layanan, yaitu layanan yang dapat diberikan oleh penyedia 
layanan kepada pihak yang membutuhkan layanan. 
4.	 Kepuasan pelanggan, dalam memberikan layanan penyedia layanan 
hams mengacu palla tujuan utama pelayanan, yaitu kepuasan 
pelanggan. Hal ini sangat penting dilakukan karena tingkat kepuasan 
yang diperoleh para pelanggan itu biasanya sangat berkaitan erat 
dengan standar kualitas barang dan atau jasa yang mereka nikrnati. 
Ciri-ciri pelayanan publik yang baik adalah memiliki unsur-unsur sebagai 
berikut (Kasmir, 2006:34): 
I.	 Tersedianya karyawan yang baik. 
2.	 Tersedianya sarana dan prasarana yang baik. 
3.	 Bertanggung jawab kepada setiap nasabah (pelanggan) sejak awal 
hingga akhir. 
4.	 Mampu melayani secara cepat dan tepat. 
5.	 Mampu berkomunikasi. 
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6.	 Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi. 
7.	 Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik. 
8.	 Berusaha memahami kebutuhan nasabah (pelanggan). 
9.	 Mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah (pelanggan). 
C. AsaHsas Pelayanao Publik 
Terdapat beberapa asas dalam penyelenggaraan peJayanan pemerintahan 
dan perizinan yang harus diperhatikan, yaitu (Ratrninto dan Winarsih, 2006:245): 
I.	 Empati dengan customers. Pegawai yang melayani urusan perizinan 
dari instansi penyeJenggara jasa perizinan harus dapat berempati 
dengan masyarakat pengguna jasa pelayanan. 
2.	 Pembatasan prosedur. Prosedur harus dirancang sependek mungkin, 
dengan demikian konsep one stop shop benar-benar diterapkan. 
3.	 Kejelasan tatacara pelayanan. Tatacara pelayanan harus didesain 
sesederhana mungkin dan dikomunikasikan kepada masyarakat 
pengguna jasa pelayanan. 
4.	 Minimalisasi persyaratan pelayanan. Persyaratan dalam mengurus 
pe!ayanan harus dibatasi sesedikit mungkin dan sebanyak yang benar­
benar diperlukan. 
5.	 Kejelasan kewenangan. Kewenangan pegawai yang melayani 
masyarakat pengguna jasa pelayanan harus dirumuskan sejelas 
mungkin dengan membuat bagan tugas dan distribusi kewenangan. 
6.	 Transparansi biaya. Biaya pelayanan harus ditetapkan seminimal 
mungkin dan setransparan mungkin. 
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7.	 Kepastian jadwal dan durasi pelayanan. Jadwal dan durasi peJayanan 
juga hams pasti, sehingga masyarakat memiliki gambaran yang jelas 
dan tidak resah. 
8.	 Minimalisasi formuJir. Formulir-formulir hams dirancang secara 
efisien, sehingga akan dihasilkan formulir komposit (satu formulir 
yang dapat dipakai untuk berbagai keperluan). 
9.	 Maksimalisasi masa berlakunya izin. Untuk menghindarkan terlalu 
seringnya masyarakat mengurus izin, maka masa berlakunya izin 
hams ditetapkan selama mungkin. 
10.	 Kejelasan hak dan kewajiban providers dan curtomers. Hak-hak dan 
kewajiban-kewajiban baik bagi providers maupun bagi customers 
hams dirumuskan secara jelas, dan dilengkapi dengan sanksi serta 
ketentuan ganti mgi. 
1I. Efektivitas penanganan keluhan. Pelayanan yang baik sedapat 
mungkin hams menghindarkan teJjadinya keluhan. Akan tetapi jika 
muncul keluhan, maka harus dirancang suatu mekanisme yang dapat 
memastikan bahwa keluhan tersebut akan ditangani secara efektif 
sehingga permasalahan yang ada dapat segera diselesaikan dengan 
baik. 
Menurut Rahrnayanty (2012) asas pelayanan public terdiri atas: 
I. Trasnparansi, bersifat terbuka, mudah dan dapal diakses oleh	 semua 
pihak yang membutuhkan dan disediakan secara memadai serta mudah 
dimengerti. 
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2.	 Akuntabilitas, dapat dipertanggungjawabkan sesuai dengan ketentuan 
peraturan pernndang-undangan. 
3. Kondisional,	 sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan 
penerima peJayanan dengan tetap berpegang pacta prinsip eftsiensi dan 
efektifttas. 
4.	 Partisipatif, mendorong peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan 
pelayanan public dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan 
harapan masyarakat. 
5.	 Kesamaan hak, tidak diskriminatif dalam arti tidak membedakan suku, 
ras, agama, golongan, gender dan status ekonomi. 
6.	 Keseimbangan hak dan kewajiban, pemberi dan penerima pelayanan 
public harns memenuhi hak dan kewajiban masing-masing pihak. 
D.PrimipPeIayanan Publik 
Penyelenggaraan pelayanan publik juga harns memenuhi beberapa prinsip 
pelayanan sebagaimana yang disebutkan dalam Kepmenpan No. 63 Tahun 2003 
(Ratminto dan Winarsih, 2007:22) yang menyatakan bahwa penyelenggaraan 
pelayanan publik harns memenuhi beberapa prinsip sebagai berikut: 
I.	 Kesederhanaan, Prosedur peJayanan publik tidak berbeJit-belit, mudab 
dipabami dan mudab dilaksanakan. 
2.	 Kejelasan, yangmencakup kejelasan daJam hal : 
a. Persyaratan teknis dan aministratif pelayanan publik. 
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b.	 Unit keIja I pejabat yang berwenang dan bertanggung jawab 
dalam memberikan pelayanan dan penyelesaian 
keluhan/persoalanl sengketa daJam pelaksanaan pelayanan publik. 
c.	 Rincian biaya peJayanan publik dan tata carn pembayaran. 
3.	 Kepastian waktu, Pelaksanaan pelayanan publik dapat diselesaikan 
dalam kurun waktu yang telah ditentukan. 
4.	 Akurasi, Produk pelayanan publik diterima dengan benar, tepat dan 
sah. 
5.	 Keamanan, Proses dan produk pelayanan publik memberikan rasa 
aman dan kepastian hukum. 
6.	 Tanggung jawab, Pimpinan penyelenggara pelayanan publik atau 
pejabal yang ditunjuk bertanggung jawab atas penyelenggaraan 
pelayanan dan penyelesaian keluhan/persoalan dalam pelaksanaan 
pelayanan publik. 
7.	 Kelengkapan sarana dan prasarana, Tersedianya sarana dan prasarana 
keIja, peralatan keIja dan pendukung lainnya yang memadai lermasuk 
penyediaan sarana teknologi telekomunikasi dan informatika 
(teJematika). 
8.	 Kemudahan akses, Tempat dan lokasi serta sarana pelayanan yang 
memadai, mudah dijangkau oleh masyarnkat, dan dapat 
memanfaatkan teknologi telekomunikasi dan informatika. 
9.	 Kedisplinan, kesopanan dan keramahan, Pemberi pelayanan hams 
bersikap disipJin, sopan dan santun, ramah, serta memberikan 
pelayanan dengan ikhlas. 
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10.	 Kenyamanan, Lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, disediakan 
ruang tunggu yang nyaman, bersih, rapi, Iingkungan yang indah dan 
sehat serta dilengkapi dengan fasilitas pendukung pelayanan, seperti 
parkir, toilet, tempat ibadah dan lain-lain. 
Skelcher (1992) dalam Mansur (2008) mengungkapkan tujuh prinsip 
dalam pelayanan kepada masyarakat, yaitu: 
I) Standart, yaitu adanya kejelasan secara eksplisit mengenai tingkat 
pelayanan didalamnya termasuk pegawai dalam melayani masyarakat. 
2)	 Openness, yaitu menjelaskan bagaimana pelayanan masyarakat 
dilaksanakan, bempa biaya dan apakah suatu pelayanan sudah sesuai 
dengan standar yang ditentukan. 
3)	 In/anna/ion, yaitu informasi yang menyeluruh dan mudah dirnengerti 
tentang suatu pelayanan. 
4) Choice, yaitu mernberikan konsultasi atau pilihan kepada masyarakat 
sepanjang diperlukan. 
5) Non discrimination, yaitu pelayanan diberikan tanpa membedakan ras 
dan jenis kelamin. 
6) Accessibility, yaitu pemberian layanan harus mampu menyenangkan 
pelanggan atau memberikan kepuasan kepada pelanggan. 
7) Redress, yaitu adanya sistem publikasi yang baik dan prosedur 
penyampaian complain yang mudah. 
Pelayanan publik yang profesional, artinya pelayanan publik yang 
dicirikan oleh adanya akuntabilitas dan responsibilitas dari pemberi layanan 
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(aparatur pemerintah). Dengan ciri sebagai berikut (Skelcher (1992) dalam 
Mansur (2008»: 
a.	 Efektif, lebih mengutamakan pada pencapaian apa yang menjadi 
tuj uan dan sasaran; 
b.	 Sederhana, mengandung arti prosedur/tata cara pelayanan 
diselenggarakan secara mudah, cepat, tepat, tidak berbelit-belit, 
mudah dipahami dan mudah dilaksanakan oleh masyarakat yang 
meminta pelayanan; 
c.	 KejeJasan dan kepastian (transparan), mengandung akan arti adanya 
kejelasan dan kepastian mengenai : 
I) Prosedur/tata cara pelayanan; 
2) Persyaratan pelayanan, baik persyaratan teknis maupun 
persyaratan administratif; 
3) Unit kerja dan atau pejabat yang berwenang dan bertanggung 
jawab dalam memberikan pelayanan; 
4) Rincian biaya/tarif pelayanan dan tata cara pembayarannya; 
5) Jadwal waktu penyelesaian pelayanan. 
d.	 Keterbukaan. mengandung arti prosedur/tata cara persyaratan, satuan 
ketja/pejabat penanggungjawab pemberi pelayanan, waktu 
penyelesaian, rincian waktultarif serta hal-hal lain yang berkaitan 
dengan proses pelayanan wajib diinformasikan secara terbuka agar 
mudah diketahui dan dipahami oleh masyarakat, baik diminta maupun 
tidak diminta; 
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e.	 Efisiensi, rnengandung arti : 
I) Persyaratan pelayanan hanya dibatasi pada hal-hal berkaitan 
langsung dengan pencapaian sasaran pelayanan dengan tetap 
mernperhatikan keterpaduan antara persyaratan dengan produk 
pelayanan yang berkaitan; 
2) Dicegah adanya pengulangan pernenuhan persyaratan, dalarn hal 
proses pelayanan rnasyarakat yang bersangkutan rnernpersyaratkan 
adanya kelengkapan persyaratan dari satuan kelja/instansi 
pernerintah lain yang terkait. 
f.	 Ketepatan waktu, kriteria ini rnengandung arti pelaksanaan pelayanan 
rnasyarakat dapat diselesaikan dalam kurun waktu yang telah 
ditentukan; 
g.	 Responsif, lebih rnengarah pada daya tanggap dan cepat rnenanggapi 
apa yang rnenjadi rnasalah, kebutuhan dan aspirasi rnasyarakat yang 
dilayani; 
h.	 Adaptif, cepat rnenyesuaikan terhadap apa yang rnenjadi tuntutan, 
keinginan dan aspirasi rnasyarakat yang dilayani yang senantiasa 
rnengalami turnbuh kernbang. 
Selain itu, dalam kondisi rnasyarakat yang sernakin kritis di atas, birokrasi 
publik dituntut harus dapat rnengubah posisi dan peran (revilalisas1) dalam 
rnernberikan pelayanan publik. Dari yang suka rnengatur dan rnernerintah berubah 
rnenjadi suka rnelayani, dari yang suka rnenggunakan pendekatan kekuasaall, 
berubah rnenjadi suka rnenolong rnenuju kearah yang tleksibel kolaboratis dan 
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dialogis dan dari cara-cara yang sloganis menuju cara-cara kerja yang realistik 
prngmalis (Thoha dalam Widodo, 2001). Dengan revilalilas birokrasi publik 
(lerutama aparalur pemerintah daerah) ini, pelayanan publik yang lebih baik dan 
profesional dalam menjalankan apa yang menjadi tugas dan kewenangan yang 
diberikan kepadanya dapal teTWujud. 
Pemberian pelayanan publik oleh aparatur pemerintah kepada masyarakat 
sebenamya merupakan implikasi dari fungsi aparal negara sebagai pelayan 
masyarakat. Karena itu, kedudukan aparatur pemerintah dalam pelayanan umum 
(public services) 500gal strategis karena akan sangal menentukan sejauhmana 
pemerinlah mampu memberikan pelayanan yang sebaik-baiknya bagi masyarakal, 
yang dengan demikian akan menentukan sejauhmana negara telah menjalankan 
perannya dengan baik sesuai dengan tujuan pendiriannya, sehingga masalah­
masalah public dapat diatasi dengan baik (Winamo, 2012). 
Dalam konteks pelayanan publik, dikemukakan bahwa pelayanan umum 
adaJah mendahulukan kepentingan umum, mempermudah uru500 publik, 
mempersingkat waktu pelaksanaan urusan publik dan memberikan kepuasan 
kepada publik (publik=umum). Senada dengan itu, Moenir (1992) mengemukakan 
bahwa pelayanan publik adalah kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau 
sekelompok orang dengan landasan faktor malerial melalui sislem, prosedur dan 
melode lertenlu dalam usaha memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan 
haknya. Dalam versi pemerintah, definisi pelayanan publik dikemukakan dalam 
Sural Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 81 Tahun 
1993, yaitu segaJa bentuk pelayanan yang dilaksanakan oleh instansi pemerintah 
di pusa!, di daerah, dan di Iingkungan Badan Usaha Milik Negara (BUMN) atau 
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Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) dalam bentuk barang dan atau jasa, baik 
dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka 
pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan. 
Dalam buku Delivering Quality Services karangan Zeithaml, Valarie A. 
Parasuraman, (1990) yang membahas tentang bagaimana tanggapan dan harapan 
masyarakat pelanggan terhadap pelayanan yang diterima, baik berupa barang 
maupunjasa. Dalam hal ini yang menjadi tujuan pelayanan publik pada umumnya 
adalah bagaimana mempersiapkan pelayanan publik tersebut yang dikehendaki 
atau dibutuhkan oleh publik, dan bagaimana menyatakan dengan tepat kepada 
publik mengenai pilihannya dan cara mengaksesnya yang direncanakan dan 
disediakan oleh pemerintah. Kemudian, untuk tujuan tersebut menurut Zeithaml, 
Valarie diperinci sebagai berikut: 
I.	 Menentukan pelayanan publik yang disediakan, apa saja macarnnya; 
2.	 Memperlakukan pengguna pelayanan, sebagai customers; 
3.	 Berusaha memuaskan pengguna pelayanan, sesuai dengan yang 
diinginkan mereka; 
4.	 Mencari cara penyampaian pelayanan yang paling baik dan 
berkualitas; 
5.	 Menyediakan cara-(;8f8, bila pengguna pelayanan tidak ada pilihan 
lain. 
Selanjumya dilakukan penilaian tentang sarna tidaknya antara harapan 
dengan kenyataan, apabila tidak sarna maka pemerintah diharapkan dapat 
mengoreksi keadaan agar lebih teliti untuk peningkatan kualitas pelayanan publik. 
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Ada 3 (tiga) ketentuan pokok dalam melihat tinggi rendahnya suatu kualitas 
pelayanan pubJik, yaitu sebagaimana gambar I berikut ini: 
Gambar I 
Segitiga Keseimbangan dalam Kualitas Pelayanan 
BAGlAN ANTAR PRlBADI
 
YANGMELAKSANAKAN
 
BAGIAN PROSES & LINGKUNGAN BAGlAN PROFESIONAL & lCKN1K 
YANG MEMPENGARUHI YANG D1PERGUNAKAN 
Sumber: Warsito Utomo, 1997 
Berdasarkan Gambar I tersebut menjelaskan bahwa dalam melihat tinggi 
rendahnya kualitas pelayanan pubJik perlu diperhatikan adanya keseimbangan 
antara: 
I, Bagian antar pribadi yang melaksanakan (Imer Personal Component); 
2.	 Bagian proses dan lingkungan yang mempengaruhi (Process and 
Errvironmenl Component); 
3.	 Bagian profesional dan teknik yang dipergunakan (Professional and 
Technicol Companem). 
E. Kualitas Pelayanan Publik 
Secara umum pengertian kualitas adalah merupakan karakteristik produk 
atau jasa yang ditentukan oleh pemakai "customer" dan diperoleh meJalui 
pengukuran proses. Edwards Deming mengakui bahwa tidak mudah untuk 
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mendifinisikan kualitas. Sehingga berdasarkan kesukaran tersebut Edwards 
Deming telah mendifinisikan kualitas menurut konteks persepsi "customer" dan 
kebutuhan serta kemauan "customer". Pendapat Edward dapat diartikan bahwa 
kualitas merupakan persepsi masyarakat terhadap sesuatu produk barang atau jasa 
yang dapat memenuhi kebutuhan dan sesuai seleralkemauan pelanggan. Kata 
kualitas sendiri mengandung banyak pengertian, beberapa eontoh pengertian 
kualitas menurut Fandy Tjiptono dalam Kurniawan (2005) adalah : 
I.	 Kesesuaian dengan persyaratan; 
2.	 Keeocokan untuk pemakaian; 
3.	 Perbaikan berkelanjutan; 
4.	 Bebas dari kerusakanleaeat; 
5.	 Pemenuhan kebutuhan pelangggan sejak awal dan setiap saat; 
6.	 Melakukan segala sesuatu seeara benar; 
7.	 Sesuatu yang bisa membahagiakan pelanggan. 
Pada prinsipnya pengertian-pengertian tersebut diatas dapat diterima. eiri­
em yang ikut menentukan kualitas pelayanan publik antara lain: 
I.	 Ketepatan waktu pelayanan, yang meliputi waktu tunggu dan waktu 
proses; 
2.	 Akurasi pelayanan, yang meliputi bebas dari kesalahan; 
3.	 Kesopanan dan keramahan dalam memberikan pelayanan; 
4.	 Kemudahan mendapatkan pelayanan, misalnya banyaknya petugas 
yang melayani dan banyaknya fasilitas pendukung seperti komputer; 
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5.	 Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan, berkaitan dengan lokasi, 
Nang tempat pelayanan, tempat parkir, ketersediaan informasi dan 
lain-lain; 
6.	 Atribut pendukung pelayanan lainnya seperti ruang tunggu ber-AC, 
kebersihan dan lain-lain. 
MenuNt Zeitmal, Valarie dan Parasuraman (1990) dalam Arief (2010), 
Kualitas layanan meliputi lima dimensi yaitu: 
a.	 Tangibles, meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, personilnya dan 
sarana komunikasi. Hal ini berkaitan dengan fasilitas fisik, 
penampilan karyawan, peralatan dan teknologi yang dipergunakan 
dalam memberi layanan, fasilitas fisik seperti gedung, Nang tempat 
layanan, kebersihan, Nang tunggu, fasilitas musik, AC, tempat parkir 
meNpakan salah satu segi dalam kualitas jasa karena akan 
memberikan sumbangan bagi konsumen yang memerlukan layanan 
perusabaan. Penarnpilan karyawan yang baik akan memberikan rasa 
dihargai bagi pelanggan yang dilayani sedang dalam peralatan dan 
teknologi yang dipergunakan dalam memberikan layanan akan 
memberikan kontribusi pada kecepatan dan ketepatan layanan. 
b.	 Reliability (kehandalan), yaitu kemampuan untuk menghasilkan 
kineJja pelayanan yang dijanjikan secara akurat dan pasti. Hal ini 
berarti bahwa pelayanan hams tepat waktu dan dalam spesifikasi yang 
sarna, tanpa kesalahan, kapanpun pelayanan tersebut diberikan. 
c.	 Responsiveness (keikutsertaan), yaitu kemampuan para karyawan 
untuk membantu para pelanggan dan memberikan layanan dengan 
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tanggap. Hal ini tercennin pada kecepatan, ketepatan layanan yang 
diberikan kepada pelanggan, keinginan karyawan untuk membantu 
para pelanggan (misal: customer service memberikan infonnasi 
seperti yang diperJukan pelanggan), serta adanya karyawan pada jam­
jam sibuk (seperti lersedianya teller pada jam-jam sibuk). 
d.	 Assurance, yaitu kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya 
yang dimiliki oleh para star, bebas dari bahaya, risiko dan keragu­
raguan. Berkaitan dengan kemampuan para karyawan dalam 
menanamkan kepercayaan kepada pelanggan, adanya perasaan aman 
bagi pelanggan dalam melakukan transaksi, dan pengetahuan serta 
sopan santun karyawan dalam memberikan layanan kepada konsumen, 
pengetahuan, kesopanan dan kemampuan karyawan akan 
menimbulkan kepercayaan serta keyakinan terhadap perusahaan. 
e.	 Empathy, yaitu kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi 
yang baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan pelanggan. Hal 
ini berhubungan dengan perhatian atau kepedulian karyawan kepada 
pelanggan (misal: untuk menemui karyawan senior), kemudahan 
mendapatkan layanan (berkaitan dengan banyaknya outlet, kemudahan 
mendapatkan infonnasi melalui telepon). Kepedulian karyawan 
terhadap masalah yang dihadapinya. Perusahaan memiliki objektifitas 
yaitu: memperlakukan secara sama semua pelanggan. Semua 
pelanggan berhak untuk memperoleh kemudahan layanan yang sarna 
tanpa didasari apakah mempunyai hubungan khusus dengan karyawan 
atau tidak. 
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Garvin dalam Susanto (2010) mengembangkan delapan dimensi kualitas 
pelayanan yang dapat digunakan sebagai kerangka perencanaan strategis dengan 
analisis sebagai berikut: 
I) Kinerja iferformance), karakteristik operasi pokok dari produk inti. 
2) Ciri ciri atau keistimewaan tambahan (featurs), yaitu karakteristik 
sekunder. 
3) Kehandalan (realibility), kemungkinan kecil akan mengalami 
kerusakan atau kegagalan. 
4)	 Kesesuaian dengan spesiflkasi (comformam:e for specification) yaitu 
sejauh mana karakteristik design dengan operasi memenuhi standar­
standar yang telah ditentukan sebelumnya. 
5) Daya tahan (durability), berkaitan dengan berapa lama suatu produk 
dapat digunakan. 
6) Service ability, yaitu kemampuan untuk melakukan perbaikan apabila 
terjadi kekeliruan. 
7) Estetika (aesthetitics), yaitu daya tarik terhadap panca indra. 
8) Kualitas yang dipersepsikan (perpecied quality) yaitu citra dan 
reputasi produk serta tanggung jawab organisasi terhadapnya. 
Senada dengan hal tersebut, Zeithaml, Valarie dan Parasuraman (1990) 
dalam Kurniawan (2005) mengemukakan ada 10 (sepuluh) dimensi yang hams 
diperhatikan dalam melihat tolok ukur kualitas pelayanan publik, yaitu sebagai 
berikut: 
I.	 Tangible, terdiri atas fasilitas fisik, peralatan, personil dan 
komunikasi; 
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2.	 Realiable, terdiri dari kemampuan unit pelayanan dalam menciplakan 
pelayanan yang dijanjikan dengan tepat; 
3.	 Responsiveness, kemauan untuk membantu konsumen bertanggung 
jawab terhadap kualilas pelayanan yang diberikan; 
4.	 Competence, tuntulan yang dimilikinya, pengetahuan dan 
keterampilan yang baik oleh aparatur dalam memberikan pelayanan; 
5.	 Courtesy, sikap alaU perilaku ramah, bersahabat, langgap terhadap 
keinginan konsumen serta mau melakukan konlak alau hubungan 
pribadi; 
6.	 Credibility, sikap jujur dalam setiap upaya untuk menarik kepercayaan 
masyarakat; 
7.	 Security, jasa pelayanan yang diberikan harus bebas dari berbagai 
bahaya dan resiko; 
8.	 Access, terdapat kemudahan untuk mengadakan konlak dan 
pendekalan; 
9.	 Communication, kemauan pemberi pelayanan untuk mendengarkan 
suara, keinginan alau aspirasi pelanggan, sekaligus kesediaan untuk 
selalu menyampaikan informasi baru kepada masyarakat; 
10.	 Understanding the customer, melakukan segala usaha untuk 
mengetahui kebutuhan peJanggan. 
Sinambela (2007) dalam Asnidah (20 II) menya!akan, secara teoritis 
tujuan pelayanan publik pada dasamya adalah memuaskan masyarakat. Hal 
tersebut dapat dicapai dengan adanya tuntutan kualitas pelayanan prima yang 
tercermin dari: 
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a.	 Transparansi, yakni pelayanan yang bersifat terbuka, mudah dan dapat 
diakses oleh semua pihak yang membutuhkan dan disediakan secara 
memadai dan mudah dimengerti. 
b.	 Akuntabilitas, yakni pelayanan sesuai dengan kondisi dan kemampuan 
pemberi dan penerima pelayanan dengan tetap berpegang pada prinsip 
efisiensi dan efektifitas. 
c.	 Kondisional, yakni pelayanan yang sesuai dengan kondisi dan 
kemampuan pemberi dan penerima layanan dengan tetap berpegang 
pada prinsip efektifitas dan efisiensi. 
d.	 Partisipatif, yakni pelayanan yang dapat mendorong peran serta 
masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan public dengan 
memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan harapan masyarakat. 
e.	 Kesamaan hal<, yakni pelayanan yang tidak melakukan diskriminasi 
dilihat dari aspek apapun khususnya suku, ras, agama, golongan, 
status social dan lain lain. 
f.	 Keseimbangan hak dan kewajiban, yakni pelayanan yang 
mempertimbangkan aspek keadilan antara pemberi dan penerima 
pelayanan publik. 
Kualitas pelayanan sebenarnya merupakan perbandingan harapan 
pelanggan dengan kenyataan yang dirasakan. Baik buruknya kenyataan yang 
dirasakan oleh pengguna layanan sangat bergantung pada kinerja actual pelayanan 
itu sendiri. Apakah kenyataan yang mereka rasakan lebih tinggi, sarna dengan atau 
lebih rendah bila dibandingkan dengan harapan mereka terhadap layanan itu 
sendiri, akan menentukan variasi baik buruknya persepsi terhadap pelayanan 
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seluruhnya. Hal ini senada dengan pendapat Assauri (2003) yang dikutip oleh 
Asnida (2008) yang menyatakan: 
Pelanggan menilai kunlilas umumnya selelah pelanggan lersebul 
menerima pelayanan ilu. Mereka menerima mulu pelayanan yang mereka 
Ie rima dengan harapan mereka alas pelayanan lersebul. Pelanggan 
memperlimbangkan kualitas pelayanan lersebut dalam beberapa dimensi. 
Dimensi-dimensi yang didapatkan alau dilerima pelanggan, mereka nilai 
lerhadap apa yang mereka harapkan atas dimensi tersebul. 
Organisasi pelayanan publik mempunyai ciri public accuntability, dimana 
setiap warga negara mernpunyai hak untuk mengevaluasi kualitas pelayanan yang 
mereka terima. Adalah sangat sulit untuk menilai kualitas suatu pelayanan tanpa 
mempertimbangkan peran masyarakat sebagai penerima pelayanan dan aparat 
pelaksana pelayanan itu. Evaluasi yang berasal dari pengguna pelayanan 
merupakan elemen pertama dalam analisis kualitas pelayanan publik. Elemen 
kedua adalah kemudahan suatu pelayanan dikenali baik sebelum dalam proses 
atau setelah pelayanan itu diberikan. 
Dasar untuk menilai suatu kualitas pelayanan selalu berubah dan berbeda. 
Apa yang dianggap sebagai suatu pelayanan yang berkualitas saat ini tidak 
mustahil dianggap sebagai sesuatu yang tidak berkualitas pada saat yang lain. 
Selanjutnya kualitas dapat diberi pengertian sebagai totalitas dari 
karakteristik suatu produk (barang danlatau jasa) yang menunjang kemampuan 
dalam memenuhi kebutuhan. Kualitas sering kali diartikan sebagai segala sesuatu 
yang memuaskan pelanggan atau sesuai dengan persyaratan atau kebutuhan. 
Selain itu, Zeithaml, Valarie A dan Parasuraman (1990) dalam Kurniawan 
(2005) mengatakan bahwa ada 4 (empat) jurang pemisah yang menjadi kendala 
dalam pelayanan publik, yaitu sebagai berikut: 
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I. Tidak tahu apa yang sebenamya diharapkan oleh rnasyarakat; 
2. Pernberian ukuran yang salah dalam pelayanan rnasyarakat; 
3. KeJiru penarnpilan diri dalam pelayanan publik itu sendiri; 
4. Ketika rnernbuat perjanjian terlalu berlebihan atau pengobralan. 
Beberapa peneliti pemah rnelakukan penelitian bahwa ada 7 (tujuh) hal 
yang harus dihindari oleh pernerintah dalarn rnelakukan pelayanan publik, 
ketidaktahuan pernerintah akan hal ini rnenyebabkan tirnbulnya jurang pernisah 
antara rnasyarakat dengan pernerintahnya, yaitu: 
I. Apatis; 
2. Menolak berurusan; 
3. Bersikap dingin; 
4. Mernandang rendah; 
5. Bekerja bagaikan robot; 
6. Terlalu ketat pada prosedur; 
7. Seringnya rne!ernpar urusan kepada pihak lain. 
Untuk rnenghindari kerugian bagi rnasyarakat rnaupun para pelaksana 
pelayanan, rnaka hak dan kewajiban bag; pernberi rnaupun pelayanan urnurn harus 
jelas dan diketahui secara pasti oleh rnasing rnasing pihak. Selain itu, pengaturan 
setiap bentuk pelayanan urnurn harus disesuaikan dengan kondisi kebutuhan dan 
kernarnpuan rnasyarakat untuk rnernbayar berdasarkan ketentuan perundang­
undangan yang berlaku dengan tetap berpegang teguh pada efisiensi dan 
efektifitas. Kualitas, proses dan hasil pelayanan publik harus diupayakan agar 
dapat rnemberi kearnanan, kenyarnanan, kepastian hukurn yang dapat 
dipertanggung jawabkan. Apabila pelayanan publik yang diselenggarakan oleh 
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pemerintah terpaksa harus mahal, maka instansi pemerintah yang bersangkutan 
berkewajiban memberi peluang kepada masyarakat untuk ikut 
menyelenggarakannya. 
Kurniawan (2005) mengemukakan bahwa buruknya kualitas pelayanan 
publik pada birokrasi pemerintah banyak disebabkan oleh gaji rendah, sikap 
mental aparat pemerintah dan buruknya kondisi ekonomi pada umumnya. 
Hakekatnya, kualitas pelayanan publ ik dapal diketahui dengan eara 
membandingkan persepsi masyarakat alas pelayanan yang sesungguhnya mereka 
inginkan. Apabila pelayanan dalam prakteknya yang diterima oleh masyarakat 
sarna dengan harapan atau keinginan mereka, maka dapat dikatakan sudah 
memuaskan. Hal ini tidak lepas dari internal birokrasi dan etika peJayanan itu 
sendiri, sehingga apabila pemerintah menginginkan klaim atas kualitas pelayanan 
dan menjawab kesinisan masyarakat atas kinerja pelayanan publik, maka 
sebaiknya hal itu didukung oleh survei kepuasan masyarakat yang objektif dan 
melibatkan komponen independen. 
Menurut Indiahono (2009) salah satu yang dapat dilakukan untuk 
menyerap informasi dan aspirasi dari publik adalah dengan melakukan 
pengukuran indeks kepuasan publik. 
H.A.S Moenir dalam Nugroholie (2010) menjelaskan bahwa faktor yang 
menyebabkan kurang berkualitasnya pelayanan yang diberikan oleh yang 
memberi peJayanan yaitu: 
a.	 Tidak adanya kesadaran terhadap tugas dan kewajiban yang menjadi 
tanggung jawabnya. Akibatnya mereka bekeJja dan melayani 
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seenaknya padahal orang yank menunggu hasil kerjanya sudah 
gelisah. 
b.	 Sistem, prosedural dan sistem kerja yang tidak memadai sehingga 
mekanisme kerja tidak berjalan sebagaimana yang diharapkan. 
c.	 Pengorganisasian tugas pelayanan yang belum selesai, sehingga 
terjadi simpang siur penanganan tugas, tumpang tindih (over lopping) 
atau tercecemya suatu tugas karena tidak ada yang menangani. 
d.	 Pendapatan pegawai yang tidak memenuhi kebutuhan hidup meskipun 
secara minimal. Akibatnya pegawai tidak tenang dalam bekerja, 
berusaha mencari tambahan pendapatan dalam jam kerja. 
e.	 Kemampuan pegawai yang tidak memadai untuk tugas yang 
dibebankan kepadanya. Akibatnya hasil pekerjaannya tidak memenuhi 
standar yang ditetapkan. 
Sebaliknya pelayanan publik yang baik, yang merupakan harapan dari para 
pelanggan, yang merupakan pelayanan yang berkualitas adalah pelayanan yang 
cepat selesai, tidak mengandung banyak kesalahan, pelayanan yang 
menyenangkan, pelayanan yang telah mengikuti proses dan prosedur yang telah 
ditetapkan terlebih dahulu. Oleh karena itu kemudian muncul beberapa kriteria 
pelayanan (LAN, 2006: 17-20 daJam Nurul Prasetya, 2009), yaitu : 
I.	 Kesederhanaan, yaitu tata cara pelayanan dapat diselenggarakan 
secara mudah, lancar. cepat, tidak berbelit-belit. mudah dipahami dan 
dilaksanakan oleh pelanggan. 
2.	 Reliabilitas, meliputi konsistensi dari kinerja yang tetap dipertahankan 
dan menjaga saling ketergantungan antara pelanggan dengan pihak 
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penyedia pelayanan, seperti menjaga keakuratan perhitungan 
keuangan, teliti dalam pencatatan data dan tepat waktu. 
3.	 Tanggung jawab dari petugas pelayanan yang meliputi pelayanan 
sesuai dengan urutan waktunya, menghubungi pelanggan secepatnya 
apabila terjadi sesuatu yang perlu segera diberitahukan. 
4.	 Kecakapan para petugas pelayanan, yaitu bahwa para petugas 
pelayanan menguasai keterampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan. 
5.	 Pendekatan kepada pelanggan dan kemudahan kontak pelanggan 
dengan petugas. Petugas pelayanan harus mudah dihubungi oleh 
pelanggan, tidak hanya dengan pertemuan secara langsung, tetapi juga 
melalui telepon atau intemet. Oleh karena itu, lokasi dari fasilitas dan 
operasi pelayanan harus diperhatikan. 
6.	 Keramahan, meliputi kesabaran, perhatian dan persahabatan dalam 
kontak antara petugas pelayanan dan pelanggan. Keramahan hanya 
diperlukan jika pelanggan termasuk dalam konsumen konkret. 
Sebaliknya, pihak penyedia layanan tidak perlu menerapkan 
kerarnahan yang berlebihan jika layanan yang diberikan tidak 
dikonsumsi para pelanggan melaiui kontak langsung. 
7.	 Keterbukaan, yaitu bahwa pelanggan bisa mengetahui seluruh 
informasi yang mereka butuhkan secara mudah dan gambling, 
meliputi informasi mengenai tata cara, persyaratan. waktu 
penyelesaian, biaya dan lain-lain. 
8.	 Komunikasi antara petugas dan pelanggan. 
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Komunikasi yang baik dengan pelanggan adalah bahwa pelanggan 
tetap memperoleh informasi yang berhak diperoleh dari penyedia 
pelayanan dalam bahasa yang mereka mengerti. 
9.	 Kredibilitas, meliputi adanya saling percaya antara pelanggan dan 
penyedia pelayanan. adanya usaha yang membuat penyedia pelayanan 
tetap layak dipercayai, adanya kejujuran kepada pelanggan dan 
kemampuan penyedia pelayanan untuk menjaga pelanggan tetap setia. 
10.	 Kejelasan dan kepastian, yaitu mengenai tata eara, rincian biaya 
layanan dan tata eara pembayarannya, jadwal waktu penyelesaian 
layanan tersebul. Hal ini sangat penting karena pelanggan tidak boleh 
ragu-ragu terhadap pelayanan yang diberikan. 
11.	 Keamanan, yaitu usaha untuk memberikan rasa aman dan bebas pada 
pelanggan dari adanya bahaya, resiko dan keragu-raguan. laminan 
keamanan yang perlu kita berikan berupa keamanan fisik, finansial 
dan kepereayaan pada diri sendiri. 
12.	 Mengerti apa yang diharapkan pelanggan. Hal ini dapat dilakukan 
dengan berusaha mengerti apa saja yang dibutuhkan pelanggan. 
Mengerti apa yang diinginkan pelanggan sebenarnya tidaklah sukar. 
Dapat dimulai dengan mempelajari kebutuhan-kebutuhan khusus yang 
diinginkan pelanggan dan memberikan perhatian seeara personal. 
13. Kenyataan, meliputi	 bukti-bukti atau wujud nyata dari pelayanan, 
berupa fasilitas fisik, adanya petugas yang me layani pelanggan, 
peralatan yang digunakan dalam memberikan pelayanan, kartu 
pengenal dan fasilitas penunjang lainnya. 
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l4. Efisien, yaitu bahwa persyaratan pelayanan hanya dibatasi pada hal­
hal yang berkaitan langsung dengan pencapaian sasaran pelayanan 
dengan tetap memperhatikan keterpaduan antara persyaratan dengan 
produk pelayanan. 
15.	 Ekonomis, yaitu agar pengenaan biaya pelayanan harus ditetapkan 
secara wajar dengan memperhatikan nilai barang / jasa dan 
kemampuan pelanggan untuk membayar. 
Untuk itu dalam penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa indikator­
indikator dalam kualitas pelayanan publik adaJah: 
I.	 Ketepatan waktu; 
2.	 Kemudahan dalam pengajuan; 
3.	 Akurasi pelayanan bebas daTi kesalahan; 
4.	 Biaya pelayanan. 
F. Kepulisao Pelaoggao 
Menurut Yoeti (2003) dalam Mansur (2008) kepuasan pelanggan banyak 
ditentukan oleh kualitas ferforma pelayanan dilapangan. Apabila tidak sarna sekali 
atau tidak sesuai dengan harapan pelanggan, maka dimata pelanggan pelayanan 
yang diberikan bemilai jelek. Harapan pelanggan memiliki peranan yang besar 
sebagai sllindar perbandingan dalam evaluasi suatu kualitas atau kepuasan. 
Kotler (2001) dalam Asnida (2008) menyatakan, "kepuasan pelanggan 
adalah perasaan pelanggan setelah membeli barang atau jasa tersebut. Kepuasan 
pelanggan adalah fungsi dari pengharapannya dan kualitas produk atau jasa yang 
dirasakan oleh pelanggan. Pengharapan pelanggan dibentuk berdasarkan 
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pengalaman mereka, saran dari ternan-ternan dan iklan yang disampaikan media 
masa. Selanjutnya Kotler menyatakan kepuasan pelanggan adalah perasaan 
senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara 
kineIja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kineIja atau hasil yang 
diharapkan. Jika kineIja berada dibawah harapan, pelanggan tidak puas. Jika 
kineIja memenuhi harapan pelanggan puas. Jika kineIja melebihi harapan, 
pelanggan sangat puas. Namun menurut Nugraha (20 II) yang sepatutnya menilai 
suatu pclayanan publik itu baik atau buruk, sesuai atau tidak sesuai, puas atau 
tidak puas dengan kebutuhan yang dilayani adalah pihak yang dilayani itu sendiri. 
Menurut Zheitmal. Valarie A dan Parasurarnan (1990) dalam Mansur 
(2008) faktor-faktor yang mempengaruhi harapan pelanggan adalah: 
a.	 Komunikasi dari mulut ke mulut, merupakan pemyataan yang 
disampaikan oleh orang lain selain organisasi kepada pelanggan. Hal 
ini biasanya cepat diterima pelanggan karena yang menyampaikan 
adalah mereka yang dapat dipercaya seperti para pakar, ternan, 
keluarga dan publikasi media. Selain itu, hal ini juga cepat diterima 
sebagai referensi karena pelanggan biasanya sulit mengevaluasi 
pelayanan yang belum dirasakannya sendiri. 
b.	 Keinginan pribadi dan pelanggan, kebutuhan yang dirasakan 
seseorang mendasar bagi keejahteraannya sangat menentukan 
harapannya. Kebutuhan tersebut meliputi kebutuhan fisik, sosial dan 
psikologi. 
c.	 Pengalarnan masa lalu, meliputi hal-hal yang telah dipelajari atau 
diketahui pelanggan. Harapan pelanggan ini dari waktu ke waktu 
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berkembang seiring dengan semakin banyaknya informasi yang 
diterima pelanggan serta semakin bertam bahnya pengaJaman 
pelanggan. 
d.	 Komunikasi ekstemal, pemberi pelayanan juga memainkan peranan 
penting dalam memberikan harapan pelanggan. 
G. Faktor-faktor Yang Mempengarubi Kualitas Pelayanan Publik 
Penilaian terhadap kualitas pelayanan publik memiJiki banyak aspek. 
Namun untuk mempermudah dalam pelaksanan penilaian. maka perlu 
diperhatikan faktor-faktor yang mempengarui kualitas pelayan publik tersebut. 
Atmaja (2002) mengemukakan faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kualitas 
pelayanan publik yang antara lain disebabkan oleh: 
I.	 Struktur organisasi; 
2.	 Kemampuan aparat; 
3.	 Sistem pelayanan. 
Selanjutnya dapat dijelaskan secara rinei sebagai berikut: 
1.	 Struktur Organisasi 
Struktur organ isasi dapat diartikan sebagai suatu hubungan karakteristik­
karakteristik, norma-norma dan pola-pola hubungan yang terjadi di dalam badan­
badan eksekutif yang mempunyai hubungan baik potensial atau nyata dengan apa 
yang mereka miliki dalam menjalankan kebijaksanaan (Van Meter dan Van Hom 
dalam Winamo 1997). Berdasarkan pengertian dan fungsi struktur organisasi 
tersebut menunjukkan bahwa struktur organisasi mempunyai peranan yang sanga! 
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penting dalam suatu organisasi, sehingga dengan demikian struktur organisasi 
juga sangat berpengaruh terhadap kualitas pelayanan. 
Struktur birokrasi atau organisasi merupakan salah satu faktor berpengaruh 
terhadap kineJja organisasi publik, karena akan menjelaskan bgaimana 
kedudukan, tugas, dan fungsi dialokasikan di dalam organisasi (Siswadi, 20012). 
Hal ini mempunyai dampak yang signifikan terhadapa cara orang melaksanakan 
tugasnya (bekerja) dalam organisasi. Ketika arah dan strategi organisasi secara 
keseluruhan telah ditetapkan serta struktur organisasi telah di desain, maka hal 
yang perlu diperhatikan adaJah bagaimana organisasi terebut melakukan kegiatan 
atau menjalankan tugas dan fungsinya. 
Menurut Wursanto (2005) Keberhasilan organisasi publik dalarn 
rnenjalankan tugas pokok dan fungsinya melayani masyarakat akan ditentukan 
salah satunya oleh struktur organisasi yang dibentuk. Karena struktur organisasi 
akan menentukan pola prilaku individu dalarn pencapaian tujuan organisasi. Suatu 
struktur organisasi pada dasarnya menetapkan bagaimana tugas pekeJjaan 
dibagikan, dikelompokkan dan dikoordinasikan secara formal. 
Berdasarkan uraian tentang struktur organisasi di atas, dapat disirnpulkan 
bahwa indikator-indikator yang digunakan dalam penelitian tentang kualitas 
pelayanan publik ini adalah: 
I. Tingkat pembagian tugas pokok dan fungsi; 
2. Kejelasan pelaksanaan tugas antar instansi; 
3. Tingkat hubungan antara atasan dan bawahan. 
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2.	 Kemampuan Aparat 
Aparatur pemerintah adalah kumpulan manusia yang mengabdi pada 
kepentingan negara dan pemerintahan dan berkedudukan sebagai pegawai negeri 
(Tayibnapsis, 1993), 
Berkaitan dalam hal kualitas pelayanan publik, maka kemampuan aparat 
sangat berperan penting dalam hal ikut menentukan kualitas pelayanan publik 
tersebut. Untuk itu indikator-indikator daJam kemampuan aparat adalah sebagai 
berikut: 
I.	 Tingkat pendidikan aparat; 
2.	 Kemampuan penyelesaian pekerjaan sesuai jadwal; 
3.	 Kemarnpuan melakukan kerja sarna; 
4.	 Kemampuan menyesuaikan diri terhadap perubahan yang dialami 
organisasi; 
5.	 Kemarnpuan dalarn menyusun rencana kegiatan; 
6.	 Kecepatan dalarn melaksanakan tugas; 
7.	 Tingkat kreativitas mencari tata kerja yang terbaik; 
8.	 Tingkat kemarnpuan dalam memberikan pertanggungjawaban kepada 
atasan; 
9.	 Tingkat keikutsertaan dalam pelatihan/kursus yang berhubungan 
dengan bidang tugasnya. 
3. Sistem Pelayanan 
Sistem pelayanan adalah kesatuan yang utuh dari suatu rangkaian 
pelayanan yang saling terkait, bagian atau anak cabang dari suatu sistem 
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pelayanan terganggu maka akan menganggu pula keseluruhan palayanan itu 
sendiri. Dalam hal ini apabila salah satu unsur pelayanan sepertinggi mahalnya 
biaya, kualitasnya rendah atau lamanya waktu pengurusan maka akan merusak 
citra pelayanan di suatu tempat. 
Beradasarkan uraian diatas, dalam penelitian ini maka indikator-indikator 
sistem pelayanan yang menentukan kualitas pelayanan publik adalah: 
I.	 Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan berkait dengan lokasi 
tempat pelayanan; 
2.	 Kejelasan informasi tentang pelayanan yang diberikan; 
3.	 Perlindungan terhadap dampak hasH pelayanan. 
4,	 Hubungan Antara Struktur Organisasi, Kemampuan Aparat dan Sistem 
Pelayanan dengan Kualitas Pelayanan Publik 
Berdasarkan uraian diatas, dapat disimpulkan bahwa dalam menentukan 
kualitas pelayanan publik sangat dipengaruhi oleh faktor struktur organisasi, 
kemampuan aparat dan sistem pelayanan. Ketiga faktor ini saling berkaitan satu 
sarna lain dan tidak dapat dipisahkan dalam ikut menentukan tinggi rendahnya dan 
baik buruknya suatu pelayanan yang diselenggarakan oleh pemerintah. 
Kualitas pelayanan publik mempunyai indikator ketepatan waktu, 
kemudahan dalam pengajuan, akurasi pelayanan yang tidak ada kesalahan dan 
biaya pelayanan. Hal tersebut sangat dipengaruhi oleh faktor struktur organisasi, 
kemampuan aparat dan sistem pelayanan. Semakin baik faktor struktur organisasi, 
kemampuan aparat dan sistem pelayanan maka kualitas pelayanan publik akan 
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semakin baik pula dan semakin dapat memuaskan masyarakat sebagai pengguna 
hasil pelayanan. 
H.	 Penelitian Sebelumnya 
Penelitian tentang kualitas pelayanan publik telah banyak dilakukan oleh 
peneliti sebelumnya. Akan tetapi objek dan tempat penelitian dilakukan di instansi 
yang berbeda, baik pada badan milik swasta maupun badan milik negara. 
Penelitian tentang kualitas pelayanan publik ini misalnya dilakukan oleh peneliti­
peneliti terdahulu seperti: 
I.	 Asnidah pada Tahun 2011, yang mengadakan penelitian tentang 
kualitas pelayanan publik dengan judul penelitian "Analisis Kualitas 
Pelayanan Publik pada Kantor Kecamatan Rantau Kabupaten Aceh 
Tamiang". Berdasarkan penelitian yang telah dilakukannya, Asnida 
dapat menyimpulkan bahwa: Pelayanan yang dirasakan oleh 
masyarakat dari Kantor Kecamatan Rantau Kabupaten Aceh Tamiang 
belum sesuai dengan pelayanan yang diharapkan. 
2.	 Yuli Sudosono Hastono pada Tahun 2008, yang mengadakan 
penelitian di Bandar Udara Medan dengan judul penelitian, 
"Pelayanan Publik di Bandar Udara Polonia Medan". Berdasarkan 
penelitian yang dilakukannya, Yuli Sudosono Hastono menyimpulkan 
bahwa: Pelayanan yang dilalcukan di Bandar Udara Polonia Medan 
belum maksimal, hal ini ditunjukkan oleh masih banyak ditemukan 
waktu layanan yang sangat lama yang tidak sesuai dengan standar 
pelayanan publik bandar udara. 
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3.	 Muhammad Arief pada Tahun 20 I0, yang mengadakan penelitian di 
Bandar udara Makassar dengan judul penelitian, "Kualitas Pelayanan 
Publik di Bandar Udara lntemasional Sultan Hasanuddin Makassar". 
Berdasarkan penelitian yang dilakukannya, Muhammad Arief 
menyimpulkan bahwa: Pelayanan yang dirasakan oleh pengguna 
Bandar Udara lntemasional Sultan Hasanudin belum maksimal, hal ini 
dapat dirasakan oleh pelanggan tentang kurang ramah dan sopan para 
pemberi layanan serta sulitnya mendapatkan informasi yangjelas. 
4.	 Haryo Prahasto pada Tahun 2008, yang melakukan penelitian tentang 
kualitas pelayanan publik dengan judul penelitian, "Analisis Kualitas 
Pelayanan Publik, studi kasus pelayanan KTP di Kecamatan 
Semarang Bara!". Berdasarkan pene! itian yang dilakukannya, Haryo 
Prasetyo menyimpulkan bahwa: Pelayanan KTP dikecamatan 
Semarang Barat masih kurang baik. 
5.	 Nurul Prasetyani pada Tahun 2009, yang melakukan penelitian di 
Kabupaten Demak dengan judul penelitian, "Analisis Kinerja 
Pelayanan Publik Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten 
Demak". Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukannya, Nurul 
Prasetyani menyimpulkan bahwa: Kualitas Pelayanan publik yang 
dilakukan oleh Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten 
Demak sudah termasuk kedalam ketegori baik. Hal ini ditunjukkan 
oleh lndeks Kepuasan Masyarakat yang sudah termasuk kedalam 
kategori B yang dikatakan sebagai kategori baik. 
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6.	 T Mansur pada Tahun 2008, yang mengadakan penelitian di Aceh 
dengan judul penelitian, "Faktor-faktor yang mempengaruhi Kualitas 
Pelayanan Publik pada Bagian Bina Sosial Setdako Lhokseumawe". 
Berdasarkan penelitian yang dilakukannya, Mansur menyimpulkan 
bahwa: Faktor-faktor yang menjadi prioritas utama dan harus 
dilaksanakan sesuai dengan persepsi masyarakat yaitu kesopanan 
aparat bagian bina sosial dalam melaksanakan kegiatan pelayanan 
terhadap masyarakat, melakukan komunikasi yang efektif dengan 
masyarakat pengguna layanan, ketepatan waktu penyelesaian layanan 
dan sarana dan prasarana yang mendukung. 
Berdasarkan beberapa penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti 
terdahulu tentang berbagai kualitas pelayanan publik diberbagai instansi, maka 
peneliti dapat menyimpulkan bahwa kualitas peJayanan publik yang 
diselenggarakan oleh berbagai instansi tersebut masih terdapat kekurangan. 
Namun, ada juga peneliti terdahulu yang mendapatkan hasil kesimpulan bahwa 
kualitas pelayanan publik sudah baik, misalnya di PDAM Demak yang dteliti oleh 
Nurul Prasetiani (2009). Berdasarkan hal tersebut, peneliti tertarik untuk meneliti 
kualitas pelayanan publik yang diselenggarakan oleh BP2MPD Kabupaten 
Indragiri Hilir. 
I.	 Kerangka Berfikir 
Banyaknya masyarakat yang mengeluh akan ketidakpastian pelayanan, 
seperti waktu yang lama untuk memperoleh layanan dan terlalu berbelitnya sistem 
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birokrasi yang diterapkan. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan masih 
rendah karena pada dasamya standar kualitas pelayanan dapat ditentukan oleh 
kepuasan para pelanggan. Menurut Arif Kusuma Atmaja (2002) kualitas 
pelayanan public dipengaruhi oleh beherapa factor yaitu struktur organisasi, 
kemampuan aparat dan sistem pelayanan. 
Berdasarkan teori yang dikemukakan, maka penulis dapat merumuskan 
kerangka pemikiran bahwa kualitas pelayanan public pada Badan Perizinan 
Penanaman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten lndragiri Hilir 
masih rendah. Hal ini dikarenakan masih terdapatnya keluhan dari masyarakat 
mengenai hal ini. Keluhan dari masyarakat ini misalnya masalah ketepatan waktu 
pelayanan, kurangnya sosialisasi terhadapa masyarakat yang berdomisili didaerah 
terpencil serta masih terdapatnya pemhedaan status social dalam kemudahan 
mendapatkan pelayanan. Setelah dilakukan penelitian ini diharapkan akan 
memperoleh hasil yaitu mengetahui kualitas pelayanan di Badan Perizinan 
Penanaman Modal dan Promosi Daerah kabupaten lnhil, serta memherikan 
masukan berupa saran. Hal ini diharapkan agar meningkatkan kualitas pelayanan 
public di lembaga ini, sehingga para masyarakat yang menjadi pelanggan merasa 
sucah terlayani dengan baik. 
Berdasarkafl kerangka pemikiran tersebut, maka dapat digambarkan 
kerangka fikimya sebagai berikut: 
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BAB III
 
METODE PENELITIAN
 
A. Desain Penelitian 
Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 
penelitian kualitatif, yaitu metode deskriptif yang dapat diartikan sebagai proses 
pemecahan masalah yang diselidiki dengan melukiskan keadaan subyek dan 
obyek penelitian pada saat sekarang berdasarkan fakta-fakta yang tampak atau 
bagaimana adanya (Hadari Nawawi, 1990). 
Penelitian deskriptif merupakan penelitian yang non hipotesis sehingga 
dalam rangka penelitiannya bahkan tidak perlu merumuskan hipotesisnya 
(Suharsimi Arikunto, 1996). Pelaksanaan metode penelitian deskriptif tidak 
terbatas hanya sampai pada pengumpuJan dan penyusunan data, tetapi meliputi 
analisis dan interpretasi tentang arti data tersebut, selain itu semua yang 
dikumpulkan berkemungkinan menjadi kunci terhadap apa yang diteliti (Lexy 
Moleong, 2000). Mengacu pada tujuan penulisan ini yakni untuk menggambarkan 
kualitas pelayanan publik di BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir, maka metode 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian deskriptifkualitatif. 
B. Lokasi Penelitian 
Penelitian ini lebih difokuskan pada BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir. 
Adapun pemilihan lokasi penelitian di BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir 
tersebut dikarenakan: 
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I.	 Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) 
Kabupaten Indragiri Hilir merupakan instansi atau lembaga 
pemerintah yang menyelenggarakan pelayanan publik dibidang 
perizinanlnon perizinan, penanaman modal dan promosi daerah yang 
terdapat di Kabupaten Indragiri Hilir. 
2.	 Adanya berbagai keluhan dari masyarakat yang berkepentingan 
kepada BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir tentang kekurangpuasan 
mereka terhadap pelayanan yang diselenggarakan oleh lembaga ini; 
Responden dalam penelitian ini yaitu masyarakat Kabupaten Indragiri 
Hilir yang berkepentingan dengan adanya BP2MPD dan aparat yang memegang 
kunci (key informan) di wilayah penelitian. 
Adapun yang dijadikan key iriforman adalah sebagai berikut: 
I.	 Koordinator BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir ; 
2.	 Badan Perizinan Penanaman Modal dlm Promosi Daerah (BP2MPD) 
Kabupaten Indragiri Hilir: 
3.	 Masyarakat Kabupaten Indragiri Hilir yang membutuhkan pelayanan 
di BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir. 
Dengan demikian, banyaknya responden yang akan diteliti sangat 
tergantung pada operasionalisasi pelaksanaan penelitian di lapangan. 
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C. Definisi Konsep dan Operasional 
Definisi Konsep 
Dalam penelitian ini yang menjadi dependent variabel adalah kualitas 
pelayanan publik di BP2MPD Kabupaten lndragiri Hilir, sedangkan yang menjadi 
independent variabel adalah: struktur organisasi, kemampuan aparat dan sistem 
pelayanan. 
Untuk memudahkan dan agar dapat memberikan arah yang lebih jelas 
dalam pencapaian tujuan penelitian, maka perlu dilakukan pendefinisian secara 
konseptual terhadap variabel-variabel dalam penelitian ini. Adapun definisi 
konseptual tersebut adalah: 
Kualitas pelayanan publik adalah penyelenggaraan pelayanan publik yang 
diberikan oleh BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir dapat memuaskan masyarakat 
yang menerima pelayanan. 
Struktnr organisasi adalah susunan bagian-bagian yang mempunyai tugas dan 
fungsi, yang saling berhubungan serta mempunyai tanggung jawab dan wewenang 
dalam pemberian pelayanan publik. 
Kemampuan aparat adalah suatu keadaan yang menunjukkan pengetahuan, 
kemampuan dan kemauan dari aparat untuk melaksanakan tugas dalam rangka 
memperlancar tujuan organisasi. 
Sistem pelayanan adalah rangkaian yang kait mengkait secara utuh membentuk 
kebulatan dalam memberikan pelayanan yang terbaik kepada masyarakat sesuai 
tujuan organisasi. 
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Penjelasan 
Merupakan langkah lebih lanjut dad definisi konseptual yang 
berbentuk indikator-indikator dari variabeJ yang dijadikan acuan dalam 
melakukan penelitian, yaitu meliputi 5 (lima) dimensi kualitas peJayanan publik 
yaitu Tangibles, Reliability. Responsiveness. Assurance dan Empathy yang 
mencakup beberapa hal berikut: 
I.	 Kualitas pelayanan publik akan diukur dari tingkat kepuasan 
pengguna jasa terhadap kualitas pelayanan yang diberikan, diukur dari 
a.	 Ketepatan waktu pelayanan yang berkaitan dengan waktu tunggu 
dan proses; 
b.	 Kemudahan daJam pengajuan permohonan dan kelengkapan 
administrasi; 
c.	 Akurasi pelayanan yang berkaitan dengan apakah pelayanan 
tersebut bebas dari kesalahan; 
d.	 Kesesuaian biaya pelayanan. 
2. Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan publik. 
a.	 Struktur organisasi akan diukur dari : 
I.	 Tingkat pembagian tugas pokok dan fungsi; 
2.	 Kejelasan pelaksanaan tugas antar instansi; 
3.	 Tingkat hubungan antara atasan dan bawahan. 
b. Kemampuan aparat akan diukur dari : 
1.	 Tingkat pendidikan aparat; 
2.	 Kernampuan penyelesaian pekeJjaan sesuai jadwal; 
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3.	 Kemampuan melakukan kerja sarna; 
4.	 Kemampuan menyesuaikan diri terhadap perubahan yang 
dialami organisasi; 
5.	 Kemampuan dalam menyusun reneana kegiatan; 
6.	 Keeepatan dalam melaksanakan tugas; 
7.	 Tingkat kreativitas meneari tata kerja yang terbaik; 
8.	 Tingkat kemampuan dalam memberikan pertanggungjawaban 
kepada atasan; 
9.	 Tingkat keikutsertaan dalam pelatihan/kursus yang 
berhubungan dengan bidang tugasnya. 
e.	 Sistem pelayanan akan diukur dari ; 
1.	 Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan berkait dengan 
lokasi tempat pelayanan; 
2.	 Kejelasan informasi tentang pelayanan yang diberikan; 
3.	 Perlindungan te~hadap dampak hasil pelayanan. 
D. Prosedur Peogumpu)ao Data 
Teknik pengumpulan data dilakukan dengan eara pengamatan secara 
intensif (observation), wawaneara yang dilakukan seeara mendalam (in depth 
interview) dan teknik dokumentasi serta telaah kepustakaan. Untuk meJengkapi 
data primer yang diperoleh dengan eara-earn sebagaimana dimaksud diatas, dalam 
penelitian ini juga menggunakan data sekunder. 
Dalam melakukan observation. penulis berada di lokasi penelitian di 
BP2MPD Kabupaten lndragiri Hilir dan mengamati seeara teliti dan seksama 
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keadaan yang sesungguhnya di lapangan serta mengamati gejala-gejala yang ada 
dan timbul untuk dijadikan bahan penelitian. 
Dalam melakukan in depth interview, penulis melakukan interview 
langsung baik kepada aparat yang bertanggung jawab melaksanakan pelayanan di 
BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir, masyarakat pengguna jasa dan beberapa 
pihak lain yang berhubungan dengan keberadaan BP2MPD Kabupaten Indragiri 
HiJir ini, misalnya wartawan Riau Pos dan Pos Metro Indragiri yang biasa 
bertugas di Iingkungan Kabupaten Indragiri Hilir untuk mendapatkan informasi 
yang lebih jelas dan mendalam tentang berbagai hal yang diperlukan, yang 
berhubungan dengan masalah penelitian. 
Teknik dokumentasi, pengumpulan data sekunder yang berkaitan dengan 
kualitas pelayanan publik di BP2MPD Kabupaten Indragiri HiJir seperti laporan 
tahunan dan bulanan tentang pelaksanaan peJayanan dan laporan lainnya yang 
berkaitan dengan penelitian ini. 
Telaah kepustakaan dilakukan dengan membandingkan data yang 
diperoleh dengan konsep dan teori yang berkaitan secara langsung. 
E. Analisis Data 
Berdasarkan metode penelitian dan teknik pengumpulan data yang 
digunakan dalarn penelitian ini, maka untuk menganalisis data yang telah 
dikumpulkan dari lapangan, teknik analisi~ yang digunakan adalah analisis 
deskriptif. Melalui teknik ini, akan digambarkan seluruh data atau fakta yang 
diperoleh dengan mengembangkan kategori-kategori yang relevan dengan tujuan 
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penelitian dan penafsiran terhadap hasil analisis deskriptif dengan berpedoman 
pada teori-teori yang sesuai. 
Selanjutnya analisis data ini akan dilakukan seeara induktif, yakni 
penganalisaan dengan earn menarik kesimpulan atas data yang berhasil 
dikumpulkan dari yang berbentuk khusus ke bentuk umum, atau penalaran untuk 
meneapai suatu kesimpulan mengenai semua unusur-unsur penelitian yang tidak 
diperiksa atau diteliti dalam penelitian mengenai kualitas pelayanan publik pada 
BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir, setelah menyelidiki sebagian saja dari unsur­
unsur tersebut sesuai dengan sampel penelitian yang ditetapkan sebelumnya. 
Penelitian dilakukan sejak awal dan selama penelitian dilakukan. Data 
diperoleh kemudian dikumpukan untuk dolah dan ditarik kesimpulan. Dimulai 
dari wawaneara, observasi, mengklasifikasi, mereduksi selanjutnya aktivitas 
penyajian data serta menyimpulkan data. Teknik analisis data dalam penelitian ini 
mempergunakan model analisis interaktif. Seperti yang disajikan pada gam bar 
berikut: 
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Gambar 3
 
Metode Analisa Data
 
Pcngumpulan Data 
Rcduksi Data 
Pcnyajian Data 
_--+!.. 
Pcnarikan 
Kcsimpulan 
SlImber Milcs dan \Iubcnnan 
I.	 Pengumpulan Data 
Pengumpulan data dilakukan dengan wawancara secara mendalam, 
pengalamatan langsung terhadap objek penelitian. 
Kesulitan yang dialami dari metode wawancara ini misalnya sebagian 
masyarakat yang merasa enggan diwawancarai. Namun kemudahan yang 
terdapat dalam metode wawancara ini yaitu hasil yang diperoleh 
berdasarkan apa yang dirasakan oleh narasumber. 
2.	 Reduksi Data 
Dari lokasi penelitian, data lapangan dituangkan dalam uraian laporan 
yang lengkap dan rinci. Data lapangan kemudian direduksi, dirangkum dan 
kemudian dipilah pilah hal yang pokok. Kesulitan dalam proses reduksi 
data ini yaitu memilah hasil wawancara berdasarkan lima dimensi yang 
diinginkan. 
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3.	 Penyaj ian data 
Penyajian data dimaksudkan untuk mempennudah lagi bagi peneliti untuk 
dapat melihat gambaran secara keseluruhan. Kesulitan dalam penyajian 
data ini yaitu menyajikan hasil wawancara berdasarkan lima aspek yang 
diinginkan untuk setiap narasumber. 
4.	 Penarikan kesimpulan 
Berdasarkan tahap yang dilakukan, maka tahap akhir yang diinginkan 
yaitu suatu kesimpulan dari hasil penelitian yang telah dilakukan, yaiu 
dengan focus deskripsi untuk menarik kesimpulan. 
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BABV
 
KESIMPULAN DAN SARAN
 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan penjelasan dan uraian pada bab IV temuan dan hasH 
penelitian, dapat diambil beberapa kesimpulan sebagai berikut : 
I.	 Kualitas pelayanan publik di BP2MPD Kabupaten Indragiri HiliI' dilihat dari 
beberapa aspek yaitu: 
•	 Aspek Tangibles. Fasilitas dan suasana kantor BP2MPD Kabupaten 
Indragiri HiliI' mencukupi dan nyaman llntuk masyarakat para pengguna 
jasa pelayanan. Hal ini ditunjukkan oleh adanya fasilitas tempat duduk 
yang mencukupi sehingga masyarakat tidak perlu berdiri selama 
menunggu. Selain itu, kondisi kantor yang selalu teratur, bersih dan 
nyaman bagi para pengguna layanan. Namun. masih kurangnya sosialisasi 
kepada masyarakat yang berdomisili di desa-desa terpencil. 
•	 Aspek Assurance. Sikap dan keramahan serta kesopanan pegawai di 
Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) 
Kabllpaten Indragiri HiliI' sangat baik dalam melayani masyarakat para 
pengguna jasa pelayanan. 
•	 Aspek Reliability, Masih tidak konsistennya antara waktu tunggu dengan 
waktu penyelesaian dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat 
sebagai konsumen. misalnya tidak sesuainya janji yang diberikan oleh 
para petugas dengan waktu penyelesaian suatu perizinan. 
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•	 Aspek Re.lpollSiveness, Kepercayaan yang diberikan oleh masyarakat 
kepada para pegawai penyelenggara pelayanan publik di BP2MPD 
Kabupaten Indragiri Hilir menunjukkan baik. Hal ini disebabkan oleh 
kemampuan dan ketanggapan para pegawai yang baik dalam memberikan 
pelayanan kepada masyarakat. 
•	 Aspek Empharv. Masyarakat pengguna jasa pelayanan mendapatkan 
kemudahan dalam pelayanan. Namun, beberapa kasus yang terjadi 
menunjukkan bahwa masih adanya pembedaan status sosial dalam 
kemudahan mendapatkan pelayanan. 
2.	 Faktor-Faktor yang mempengaruhi kualitas palayanan publik yang 
diselenggarakan oleh BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir yaitu: 
a.	 Struktur organisasi di BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir beljalan sesuai 
yang diharapkan, disebabkan karena : 
•	 Sudah adanya bidang-bidang yang secara professional menyelesaikan 
tugasnya masing-masing. 
•	 Struktur organisasi yang ada sudah menunjukkan kondisi yang baik. 
b.	 Kemampuan aparat di Badan perizinan Penanaman Modal dan Promosi 
Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir din;lai sudah maksimal. hal 
ini tercermin pada : 
•	 Tingkat pendidikan aparat sudah maksimal, karena semua pegawainya 
telah mendapatkan pendidikan, apalagi lebih dari 50 % pegawainya 
telah menempuh pendidikan strata I (Sarjana) bahkan telah sampai 
pada tingkat S3. 
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•	 Laporan Pelaksanaan kegiatan secara n'tin disampaikan kepada Bupati 
Indargiri Hilir terutama laporan kellangan. 
•	 Pelayanan kepada masyarakat diberikan dengan tanggap sesuai dengan 
prosedur yang berlaku. 
c.	 Sistem pelayanan di BP2MPD Kabupaten Indargiri Hilir dapat dikatakan 
sudah baik, hal ini ditunjukkan oleh: 
•	 Kondisi ruang pelayanan selalu bersih dan rapi serta kenyamanan 
masyarakat sangat diperhatikan. Selain itu disediakan areal parkir yang 
luas sehingga memeberikan rasa aman kepada masyarakat para 
pengguna jasa pelayanan. 
•	 lnfonnasi tentang pelayanan yang diberikan sangat baik dengan 
melibatkan pihak media massa sehingga masyarakat dapat dengan 
mudah untuk memantaunya, namun hal ini tidak dirasakan oleh 
masyarakat yang berdomisili di desa terpenci!. 
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan. factor yang dominan 
berpengaruh terhadap kualitas peiayanan public yang diselenggarakan oleh 
BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir yaitu struktur organisasi dan kemampuan 
aparat. Hal ini disebabkan dengan adanya struktur organisasi yang baik maka 
pembagian tugas dan wewenang yang sesllai dengan bidang masing-masing akan 
memberikan dampak sangat baik pada profesionalitas pelaksanaan tugas. Strulaur 
organisasi yang baik ditunjang dengan kemampuan aparat yang baik, maka akan 
menghasilkan system pelayanan yang berkualitas. 
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B. Saran 
Berdasarkan kesimpulan pelaksanaan pelayanan publik di BP2MPD 
Kabupaten Indragiri Hilir, adapun hal-hal perlu mendapatkan perhatian dalam 
rangka meningkatkan kualitas pelayanan publik adalah sebagai berikut : 
I.	 Dilihat dari kemampuan aparat, walaupun aspek ini pada pelayanan yang 
dilakukan oleh BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir telah darat dikatakan baik, 
namun untuk terus mempertahankan dan meningkatankan kemampuan aparat 
tersebut, harus tetap dilakukan berbagai pendidikan dan pelatihan. Hal ini 
dimaksudkan untuk meningkatkan tanggung jawab para pegawai dalam 
memberikan pelayanan yang terbaik kepada masyarakat. 
2.	 Zaman yang hams mengikuti arus infonnasi yang semakin eepat disemua 
aspek, maka penggunaan sistem komputerisasi online yang dapat diakses 
langsung oleh masyarakat dapat diterapkan. Hal ini selain akan mempereepat 
proses pelayanan publik juga agar lebih membuka diri terhadap gagasan­
gagasan inovatif, peka terhadap perubahan dan gagasan inovatif dalam 
peningkatan produktivitas dan pelayanan. 
3.	 Luasnya wilayah Kabupaten Indargiri Hilir dan dipisahkan oleh perairan 
mengakibatkan susahnya akses masyarakat meneapai kota kabupaten. 
sebaiknya diadakan sosialisasi kepada ma3yarakat terutama masyarakat desa 
terpeneil tentang infonnasi dan berbagai hal mengenai peizinan dan non 
perizinan. Hal ini dapat dilakukan melalui media massa eetak, elektronik 
maupun adanya suatu program sosialisasi terjun langsung ke masyarakat desa. 
Hal ini diharapkan dapat memberikan kemudahan kepada masyarakat dalam 
112
 
41491.pdf
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
memperoleh informasi tentang pelayanan yang dilaksanakan oleh BP2MPD 
Kabupaten lndragiri Hilir. 
4.	 Dilihat dari kemudahan pelayanan yang diberikan kepada masyarakat, 
diharapkan tidak adanya pembedaan status social. Sehingga siapapun 
mendapatkan perlakuan yang sama dalam mendapatkan pelayanan tanpa 
melihat status social, ekonomi seseorang. Sehingga hasil akhir yang 
diharapkan adalah kesamaan perlakuan dan pelayanan kepada setiap 
masyarakat. 
5.	 Dilihat dari aspek ketepatan waktu pelayanan, diharapkan adanya kesesuaian 
antara janji waktu yang diberikan kepada masyarakat dengan waktu 
penyelesaiaan suatu perizinan. sehingga masyarakat tidak perlu bolak baJik ke 
Kantor BP2MPD hanya untuk menanyakan kesiapan izin yang diajukan. 
Terlebih bagi masyarakat yang berdomisili jauh dari kota kabupaten dimana 
lokasi Kantor BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir berada, sehingga akan 
memerlukan biaya yang lebih besar. 
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PEDOMAN WAWANCARA 
Penelitian dengan judul Kualitas Pelayanan Publik pada Badan Perizinan 
Penanaman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hili 
ini dilakukan dengan menggunakan tehnik wawancara. Pedoman wawancara ini 
sebagai upaya untuk menggali segala aspek infomlasi terhadap pihak-pihak yang 
berkaitan dengan penelitian ini. Pertanyaan yang diajukan akan berkembang sesuai 
dengan poin-poin yang telah disusun. Adapun poin-poin pedoman wawancara yang 
akan dilakukan meliputi hal-hal sebagai berikut : 
I.	 Kualitas pelayanan public akan diukur dari tingkat kepuasan pengguna jasa 
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan, diukur berdasarkan 5 (lima) dimensi 
yaitu : 
a.	 Tangibles, meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, sarana komunikasi dan 
jumlah pegawai seTta yang berhubungan dengan fasilitas kantor, 
kebersihan, keamanan, kenyamanan serta peralatan yang dipergunakan 
dalam memberikan pelayanan. 
b.	 Reliability, yaitu kemampuan untuk menghasilkan kinerja pelayanan yang 
dijanjikan secra akurat yang meliputi ketepatan \Vaktu dan dalam 
spesifikasi yang sarna. 
c.	 Responsiveness. yaitu kemampuan para karyawan untuk membantu 
pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap. 
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d.	 Assurance. meJiputi kemampuan. kesopanan dan sifat selta sikap yang 
dimiliki oleh petugas pelayanan saat memberikan pelayanan kepada 
masyarakat. 
e.	 Empathy, yaitu kemudahan dalam melakukan hubungan untuk 
mendapatkan kemudahan dalam pelayanan. 
2.	 Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan publik. 
a.	 Struktur organisasi akan diukur dari : 
I.	 Tingkat pembagian tugas pokok dan fungsi; 
2.	 Kejelasan pelaksanaan tugas antar instansi; 
3. Tingkat hubungan antara atasan dan bawahan. 
b.	 Kemampuan aparat akan diukur dari : 
I.	 Tingkat pendidikan aparat; 
2.	 Kemampuan penyeksaian peketjaan sesuai jadwal; 
3. Kemampuan dalam menyusun rencana kegiatan; 
4. Kecepatan dalam melaksanakan tugas; 
5.	 Tingkat kemampuan dalam memberikan peltangg'Jngjawaban; 
6.	 Tingkat keikutsertaan dalam pelatihan/kursus yang berhubungan dengan 
bidang ~ugasnya. 
c.	 Sistem pelayanan akan diukur dari : 
I. Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan berkait dengan lokasi tempat 
pelayanan: 
2.	 Kejelasan informasi tentang pelayanan yang diberikan; 
3. Perlindungan terhadap dampak hasil pelayanan. 
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PEMANDU WAWANCARA
 
KUAUTAS PELAYANAN PUBUK PADA BADAN PERIZINAN
 
PENANAMAN MODAL DAN PROMOSI DAERAH (BP2MPD) KABUPATEN
 
INDRAGIRI BlUR TAHUN 2013
 
A.	 Aspek Tangible 
I.	 Menurut anda apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi Daerah 
(BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir mempunyui lokasi yang strategis') 
Menurut anda apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi Daerah 
(BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir mengenai Ruang nrnggunya nyaman dan 
bersih? 
3.	 Menurut anda sarana prasarana Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi 
Daerah (BP2MPD) Kabupaten lndragiri Hilir (keadaan gedung, parker, lempat 
duduk dan lain-lain) lengkap ? 
4.	 Menurut anda apakah jumlah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir sudah cukup dan 
bagaimana pelayanannya kepada masyarakat ? 
5.	 Menurut anda bagaimana dengan pelayanan yang diberikan pihak Badan 
Perizinan Penanaman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten 
Indragiri Hilir sampai saat ini ? 
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B.	 Aspek Reliabiliry 
I.	 Menumt anda apakah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi 
Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir dalam memberikan pelayanan 
untuk menapatkan suatu perizinan/non perizinan selalu tepat, cepat dan tepat 
waktu ? 
2.	 Apakah menumt anda pelayanan yang diberikan oleh pegawai Badan Perizinan 
Penanaman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir 
sesuai dengan yang anda harapkan ? 
c.	 Aspek Responsivness 
I.	 Menumt anda bagaimana respon pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir dalam memberikan 
pelayanan? 
2.	 Menurut anda apakah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi 
Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir selalu memberikan inforrnasi 
tentang pelayanan yang diberikan ? 
D.	 Aspek Assurance 
I.	 Apakah menurut anda pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi 
Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir sabar dalam memberikan 
pelayanan? 
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2.	 Menurut anda apakah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi 
Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir ramah dan murah senyum dalam 
memberikan pelayanan? 
3.	 Menurut anda apakah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi 
Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir selalu memberi tahu tentang 
kejelasan perizinan yang dimohon masyarakat ? 
E.	 Aspek Empathy 
J.	 Menurut anda apakah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi 
Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir selalu menanyakan tentang 
perizinan yang diberikan kepada masyarakat ? 
2.	 Menurut anda keluhan yang disampaikan oleh masyarakat selalu ditanggapi atau 
tidak oleh pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi Daerah 
(BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir? 
3.	 Menurut anda apakah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi 
Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir selalu memahami keinginan 
masyarakat? 
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TRANSKRIP HASIL WAWANCARA 
Hari/tanggal	 Kamis/14 Maret 2013liam 09.30 WIB) 
Cara Pengumpulan Data Wawancara mendalam 
Subyek Penelitianllnisial OI/Tn.TH 
Tempat	 : Ruang Kantor Badan Perizinan Penanman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten lndragiri Hilir 
Karakteristi Narasumber : Masyarakat yang berkepentingan mengurus perizinan 
Tempat Usaha 
Keterangan	 P = Pewawancara, N = Narasumber 
SETTING WAWANCARA 
Pagi itu, Hari Kamis, Tanggal 14 Maret pukul 09.30 WIB peneliti menernui kepala 
ruangan dan staf BP2MPD rninta izin umuk rnewawancarai rnasyarakata yang 
berkpentingan pada BP2MPD Inhil tentang pelayanan yang diberikan oleh petugas 
BP2MPD Kabupaten lndragiri Hilir. 
Sosok Tn. TH adalah baisa-biasa saja, beliau sehari-hari bekerja sebagai seorang 
wiraswasta. 
Sesuai dengan petunjuk yang telah diinformasikan oleh petugas, peneliti rnenernui 
Tn. TH yang saat itu telah selesai oerurusan. Lalu Tepat Pukul 09:30 peneliti 
rnewawancarai Tn. TH. 
lSI WAWANCARA. 
P	 : Assalarnulaikum, selarnat pagi Pak. Pak saya lhsanuddin. saya disini ingin 
rnelakukan waWlincara dengan bapak, karena saya ingin rnengetahui pelayanan 
yang diselenggarakan pada BP2MPD ini, tolong bapak bantu jawab sesuai apa 
adanya pak, karena sekarang saya lagi rnenyusun tesis penelitian karena saya 
lagi kuliah di UT, rnengarnbil Megister Administrasi Publik. Saya ingin 
melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan public pada Badan Perizinan 
Penanman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten lndragiri Hilir 
111l. 
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P ; Menumt Sapak apakah Sadan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi 
Daerah (SP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir mempunyai lokasi yang strategis~ 
N MenU1"U1 saya, lokasi kanlor ini slrategis karena lerlelok dekal dengon plisal 
kola Tembilahan, lidak jauh dari Bank sehingga akon memlldahkan bagi 
masyarakar un/uk mengul"Us perizinall. 
P Menumt Sapak apakah Sadan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi 
Daerah (SP2MPDj mengenai ruang tunggunya nyaman dan bersih~ 
N ;	 ya, nyaman dan bersih. 
P	 Menurut Sapak apakan sarana prasarana Sadan Perizinan Penanaman Modal 
dan Promosi Daerah (SP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir (keadaan gedung, 
parker, tempat duduk dan lain lain) sudah lengkap? 
N	 Kalau menurul pengamalan saya clIkllp lengkap pak 
P	 Menurut Sapak apakah jumlah pegawai Sadan Perizinan Penanaman Modal dan 
Promosi Daerah (SP2MPD) Kabupaten lndragiri Hilir sudah cukup dan 
bagaimana pelayanannya kepada masyarakat? 
N	 kllrang tall kalall masalah jllmlah pegawainya Pak, kalall pelayanannya saya 
kira baik-baik saja. 
P	 Menurut Sapak bagaimana dengan pelayanan yang diberikan pihak SP2MPD 
lnhil ini sampai saat ini? 
N	 A/enurul saya, baik lah Pak. 
P	 Menurut Sapak apakah pegawai SP2MPD Kabupaten Indragiri Hili ini dalam 
memberikan pelayanan selalu tepat, cepat dan tepa!.? 
N	 Kadang-kadang ada juga Pak, yang untuk mengurus sualll perizinan ilu perlu 
waktu yang lama, alasan meraka terkadang karena masih melakukan pene/ilian 
lapangan atau belum dilanda tangani pimpinan karena pimpinan sedang tidak 
ditempar. 
P	 Menurut Bapak pelayanan yang diberikan BP2MPD ini telah sesuai dengan 
yang Bapak Harapkan? 
N	 Untuk sementara ini, lIntlik saya sudah sesuai dengan yang saya harapkan. 
P	 Menurut Sapak bagaimana respon pegawai SP2MPD ini dalam memberikan 
pelayanan, apakah sudah sangat tanggap terhadap apa yang Bapak mohon . 
N	 saya rasa sudah cukup langgap Pak. 
P	 Menurut Bapak apakah Pegawai BP2MPD ini selalu memberikan informasi 
tentang pelayanan yang diberikan? 
N Ya, kalau kita tanya baru mereka menjelasakan. 
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P:	 apakah menumt Bapak pegawaJ BP2MPD iill sabar dalam memberikan 
pelayanan. 
N: Ya, clIkllp sabar menllrul saya. 
P	 SepeJ1i yang Bapak rasakan, apakah Pegawai di BP2MPD iill ramah dan 
murah senyum dalam memberikan pelayanan? 
N Ramah dan mllrah senyum kok. kila pun senang berurusan disini. 
P	 Sebelumnya pemah tidak Bapak mengadukan keluhan ketidak puasan Bapak 
terhadap pelayanan disini? . 
N: Pemah dlllu, saya mengadukan karena kesalahan idenlilas saya. 
P	 Menurut Bapak, keluhan yang disampaikan oJeh masyarakat ke BP2MPD ini 
apakah selalu ditanggapi atau bagaimana . 
N Sewaklu saya mengadukan kesalahan lerseblll, mereka langslIng memperbaiki 
dan mejelaskannya kepada soya. 
P	 Terimakasih pak atas informasinya, mudah-mudahan informasi yang bapak 
sampaikan ini akan saya masukkan kedalam bahan tesis saya, karena ini 
adalah memang hasil wawancara kita dengan pihak BP2MPD ini. Saya 
berharap juga BP2MPD ini kedepan lebih baik lagi dari yang sekarang dalam 
hal memberikan pelayanan yang terbaik untuk masyarakat, sekali lagi terima 
kasih pak. 
Selamat pagi, Assallammuaallaikum . 
N Sama-sama, Waalaikum salam. 
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TRANSKRIP HASIL WA WANCARA
 
Hari/tanggal Jum'atl 15 Maret 2013 (jam 09.30 WIB) 
Cara Pengumpulan Data Wawancara mendaJam 
Subyek Penelitianllnisial 02/Tn.Te 
Tempat : Ruang Kantor Badan Perizinan Penanman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir 
Karakteristi Narasumber : Masyarakat yang berkepentingan mengurus perizinan 
Keterangan : P = Pewawancara, N = Narasumber 
SETTING WAWANCARA 
Pagi itu, Hari Jum'at, Tanggal 15 Maret pukul 09.00 WIB peneliti menemui kepala 
ruangan dan staf BP2MPD minta izin untuk mewawancarai masyarakata yang 
berkpentingan pada BP2MPD Inhil tentang pelayanan yang diberikan oleh petugas 
BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir. 
Sosok Tn. Te adalah baisa-biasa saja, beliau sehari-hari bekeIja sebagai seorang 
wiraswasta. 
Sesuai dengan petunjuk yang telah diinformasikan oleh petugas, peneliti menemui 
Tn. Te yang saat itu telah selesai berurusan. Lalu Tepat Pukul 09:30 peneliti 
mewawancarai Tn. Te. 
lSI WAWANCARA. 
P	 : Assalamulaikum, selamat pagi Pak, Pak saya Ihsanuddin. saya disini ingin 
melakukan wawancara derlgan bapak, karena saya ingin mengetahui pelayanan 
yang diselenggarakan pada BP2MPD ini, tolong bapak bantu jawab sesuai apa 
adanya pak, karena sekarang saya lagi menyusun tesis penelitian karena saya 
lagi kuliah <.Ii UT, mengambil Megister Administrasi Publik. Saya ingin 
melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan public pada Badan Perizinan 
Penanman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir 
Ult. 
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P : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi 
Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir mempunyai lokasi yang strategis? 
N Ya, lumayan strategis. 
P Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi 
Daerah (BP2MPD) mengenai ruang tunggunya nyaman dan bersih? 
N Lumayan Nyaman dan Bersih. selama menul1ggu dan mengurus perizinan saya 
merasa nyaman karella nWllg tunggunya bersih dan sejuk. 
P Menurut Bapak apakan sarana prasarana Badan Perizinan Penanaman Modal 
dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir (keadaan gedung, 
parker, tempat duduk dan lain lain) sudah lengkap? 
N Kalau menurut saya sudah lengkap pak 
P Menurut Bapak apakahjumlah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir sudah cukup dan 
bagaimana pelayanannya kepada masyarakat? 
N menurut saya lengkap, karella mereka melayani sesuai dengan bidangnya. 
P Menurut Bapak bagaimana dengan pelayanan yang diberikan pihak BP2MPD 
Inhil ini sampai saat ini? 
N Menurut saya, sudah cukup baik lah Pak. 
P Menurut Bapak apakah pegawai BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir ini dalam 
memberikan pelayanan selalu tepat, cepat dan tepa!.? 
N Ka/au masalah waktu, sepertinya masih kurang baik Pak, kadang tidak sesuai 
janji yang mereka berikan dengan waktu penye/esaian perizinan ilu. 
P Menurut Bapak pelayanan yang diberikan BP2MPD ini telah sesuai dengan 
yang Bapak harapkan? 
NUn/uk semen/ara ini, :mtuk saya sudah sesuai /ah 
P	 Menurut Bapak bagaimana respon pegawai BP2MPD ini dalam memberikan 
pelayanan, apakah sudah sangat tanggap terhadap apa yang Bapak mohon, 
N saya rasa sudah cukup tanggap Pak 
P	 Menurut Bapak apakah Pegawai BP2MPD ini selalu memberikan informasi 
tentang pelayanan yang diberikan? 
N Ya, ka/au kila tanya baru mereka menje/asakan, ilupun ka/au kila langsung 
dating kesil1i, saya kasiahan kepada reman-Ieman yang dari daerah illl, 
kadang-kadang mereka kural1g informasi te/llang pelayanan perizinan ini, 
P:	 Apakah menurut Bapak pegawai BP2MPD ini sabar dalam memberikan 
pelayanan, 
N: Ya, cukup sabaI' menurut saya dan baik baikjuga. 
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P Sepeni yang Bapak rasakan, apakah Pegawai di BP2MPD 1111 ramah dan 
murah senyum dalam memberikan pelayanan". 
N Ramah dan murah senyum kok mereka baik-baik 
P Sebelumnya pemah tidak Bapak mengadukan keluhan ketidak puasan Bapak 
terhadap pelayanan disini? . 
N: belum pemah Pak 
P Menurut Bapak, keluhan yang disampaikan oleh masyarakat ke BP2MPD ini 
apakah selalu ditanggapi atau bagaimana . 
N kalau masalah keluhan saya kurang fall Pak. 
POke, Terimakasih pak atas infonnasinya, mudah-mudahan infomlasi yang 
bapak sampaikan ini akan saya masukkan kedalam bahan tesis saya, karena 
ini adalah memang hasil wawancara kita dengan pihak BP2MPD ini. Saya 
berharap juga BP2MPD ini kedepan lebih baik lagi dari yang sekarang dalam 
hal memberikan pelayanan yang terbaik untuk masyarakat, sekali lagi terima 
kasih pak. 
Selamat pagi, Assallamrnuaallaikum . 
N Sarna-sarna, WaalaikulII salam. 
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TRANSKRIP HASIL WAWANCARA 
Hari/tanggal	 Senin/18 Maret 2013 (jam 09.30 WIB) 
Cara Pengwnpulan Data Wawancara mendalam 
Subyek Penelitian/lnisial 03/Tn.TG 
Tempat : Ruang Kantor Badan Perizinan Penanman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir 
Karakteristi Narasumber : Masyarakat yang berkepentingan mengurus perizinan 
Keterangan	 : P = Pewawancara, N = Narasumber 
SETTING WAWANCARA 
Pagi itu, Hari Kamis, Tanggal 14 Maret pukul 09.00 WIB peneliti menemui kepala 
ruangan dan star BP2MPD minta izin untuk mewawancarai masyarakata yang 
berkpentingan pada BP2MPD InhiJ tentang pelayanan yang diberikan oleh petugas 
BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir. 
Sosok Tn. TG adalah baisa-biasa saja, beliau sehari-hari bekeJja sebagai seorang 
wiraswasta. 
Sesuai dengan petunjuk yang telah diinformasikan oleh petugas, peneliti menemui 
Tn. TG yang sam itu telah selesai berurusan. Lalu Tepat Pukul 09:30 peneliti 
mewawancarai Tn. TG. 
lSI WAWANCARA. 
P	 : Assalamulaikum, selamat pagi Pak, Pak saya Ihsanuddin. saya disini ingin 
melakukan wawancara dengan bapak, karena saya ingin mengetahui pelayanan 
yang diselenggarakan pada BP2MPD ini, tolong bapak bantu jawab sesuai apa 
adanya pak, karena sekarang saya lagi menyusun tesis penelitian karena saya 
lagi kuliah di UT, mengambil Megister Administrasi Publik. Saya ingin 
melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan public pada Badan Perizinan 
Penanman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir 
ini. 
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P Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi 
Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir mempunyai lokasi yang strategis? 
N Sangal stralegis menlll1<l soya, karena dekol dengan p"sal kola Tembilahan 
P Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi 
Daerah (BP2MPD) mengenai ruang tunggunya nyaman dan bersih? 
N Nyaman, Bersih, selama menunggu saya merasa nyaman. 
P Menurut Bapak apakan sarana prasarana Badan Perizinan Penanaman Modal 
dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir (keadaan gedung, 
parker. tempat duduk dan lain lain) sudah lengkap? 
N Kalau selama menunggu diruangan ini saya merasa nyaman Karena 
disediakan lemapt duduk, sehingga saya lidak perlu berdiri selama memmggu 
pelayanan, selain ilu lempalnya bersih dan rapi, 
P Menurut Bapak apakahjumlah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir sudah cukup dan 
bagaimana pelayanannya kepada masyarakat? 
N Alenurul saya sudah cukllp lengkap 
P Memuut Bapak bagaimana dengan pelayanan yang diberikan pihak BP2MPD 
Inhil ini sampai saat ini? 
N Menunll saya, sudah cukup baik lah Pak. 
P Menurut Bapak apakah pegawai BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir ini dalam 
memberikan pelayanan selalu tepat, cepat dan tepa!'? 
N Masalah waktu ini terkadang yang menjadi keluhan kila Pak, kadang lidak 
sesuai dengan jadwal yang dijanjikan. 
P Menurut Bapak pelayanan yang diberikan BP2MPD ini telah sesuaJ dengan 
yang Bapak Harapkan? 
NUn/uk semen/ara inf, unluk saJa sl!dah sesuai lah. 
P	 Menurut Bapak bagaimana respon pegawai BP2MPD ini dalam memberika.Il 
pelayanan, apakah sudall sangat tanggap terhadap apa yang Bapak mohon, 
N	 saya rasa sudah cukllp ;anggap Pak. 
P	 Menurut Bapak apakah Pegawai BP2MPD ini selalu memberikan informasi 
tentang pelayanan yang diberikan? 
N	 Ya, mereka me'Y'elaskan apa yang kurang kila/ahami, 
P	 Apakah menurut Bapak pegawai BP2MPD ini sabar dalam memberikan 
pelayanan, 
N :	 Ya, cukup sabaI' menurut saya. 
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P Seperti yang Bapak rasakan. apakah Pegawai di BP2MPD ini ramah dan murah 
senyum dalam memberikan peJayanan'l, 
N Ramah dan murah sel,plm. 
P Sebelumnya pernah tidak Bapak mengadukan keluhan ketidak puasan Bapak 
terhadap pelayanan disini? . 
N Belum pernah Pak. 
POke, Terimakasih pak atas informasinya, mudah-mudahan informasi yang 
bapak sampaikan ini akan saya masukkan kedalam bahan tesis saya, karena ini 
adalah memang hasil wawancara kita dengan pihak BP2MPD ini, Saya berharap 
juga BP2MPD ini kedepan lebih baik lagi dari yang sekarang dalam hal 
memberikan pelayanan yang terbaik untuk masyarakat, sekali lagi terirna kasih 
pak. 
Selamat pagi, Assallammuaallaikum . 
N Sama-sama, Waalaiklml salam, 
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Hari/tanggal	 Selasa/I9 Maret 2013 (jam 09.30 WIB) 
Cara Pengumpulan Data Wawancara mendalam 
Subyek Penelitianllnisial 04/Tn.zy 
Tempat : Ruang Kantor Badan Perizinan Penanman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir 
Karakteristi Narasumber : Masyarakat yang berkepentingan mengurus perizinan 
Keterangan	 : P = Pewawancara, N = Narasumber 
SETTING WAWANCARA 
Pagi itu, HariSelasa, Tanggal 19 Maret pukul 09.00 WIB peneliti menemui kepala 
ruangan dan staf BP2MPD minta izin untuk mewawancarai masyarakata yang 
berkpentingan pada BP2MPD lnhil tentang pelayanan yang diberikan oleh petugas 
BP2MPD Kabupaten lndragiri Hilir. 
Sosok Tn. Zy adalah baisa-biasa saja, beliau sehari-hari bekerja sebagai seorang 
wiraswasta. 
Sesuai dengan petunjuk yang telah diinfonnasikan oleh pctugas, peneliti menemui 
Tn. Zy yang saat itu telah selesai berurusan. Lalu Tepat Pukul 09:30 peneliti 
mewawancarai Tn. Zy. 
lSI WAWANCARA. 
P	 : Assalamulaikum, selamat pagi Pak, Pak saya lhsanuddin. saya disini ingin 
melakukan wawancara dengan bapak, brena saya ingin mengetahui pelayanan 
yang diselenggarakan pada BP2MPD ini, tolong bapak bantu jawab sesuai apa 
adanya pak, karena sekarang saya lagi menyusun [esis penelitian karena saya 
lagi kuliah di UT, mengambil Megister Administrasi Publik. Saya ingin 
melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan public pada Badan Perizinan 
Penanman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir 
ini. 
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P Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi 
Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir mempunyai lokasi yang strategis') 
N J..lenurul saya. Ilimayan strategis. 
P Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi 
Daerah (BP2MPD) mengenai ruang tunggunya nyaman dan bersih') 
N Alenurut Saya, sudah bersih dan sangat nyaman. 
P Menurut Bapak apakan sarana prasarana Badan Perizinan Penanaman Modal 
dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir (keadaan gedung, 
parker, tempat duduk dan lain lain) sudah lengkap? 
N Kalau menurut saya sudah lengkap pak. Saya tidak takut mengenai keselamatan 
kendaraan saya. karena disediakan lalzan parkir yang luas dan aman karena 
selalu ada pihak security yang menjaga.. 
P Menurut Bapak apakah jumlah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir sudah cukup dan 
bagaimana pelayanannya kepada masyarakat? 
N l'v1enurul saya sudalz lengkap Pak, karena mereka dapa! menjalankan IUgas 
dengan baik. 
P Menurut Bapak bagaimana dengan pelayanan yang diberikan pihak BP2MPD 
Inhil ini sampai saat ini? 
N Menunll saya, sudah cukup baik. 
P Menurut Bapak apakah pegawai BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir ini dalam 
memberikan pelayanan selalu tepat, cepat dan tepat.? 
N Ya. walaupun terkadang ada kesalahan, itu wajarlail, mereka kan juga manusia 
tentu ada kekhilafan dalam bekerja. 
P Menurut Bapak pelayanan yang diberikan BP2MPD 1111 telah seSUaI dengan 
yang Bapak harapkan? 
N Untuk sementara ini, untuk saya sudah sesuai. 
P Menurut Bapak bagaimana respon pegawai BP2MPD ini dalam memberikan 
pelayanan, apakah sudah sangat tanggap terhadap apa yang Bapak mohon . 
N Menurut saya, sudah cukup tanggap Pak. 
P Menurut Bapak apakah Pegawai BP2MPD ini selalu memberikan informasi 
tentang pelayanan yang diberikan? 
N Ya, selalu. 
P Apakah menurut Bapak pegawai BP2MPD ini sabar dalam memberikan 
pelayanan. 
N Ya, cukup sabar menurut saya. 
132 
41491.pdf
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
P Seperti yang Bapak rasakan, apakah Pegawai di BP2MPD ini ramah dan murah 
senyum dalam memberikan pelayanan". 
N Ramah dan l11urah senyul11. 
P Sebeillmnya pernah lidak Bapak mengadukan kelllhan ketidak puasan Bapak 
lerhadap pelayanan disini? . 
N Pernah dulu. 
P Menurul Bapak, keluhan yang disampaikan oleh masyarakal ke BP2MPD ini 
apakah selalu ditanggapi atau bagaimana . 
N Wak/u dulu saya mengadukan keluhan, ya mereka /anggapi dengan baik.. 
POke, Terimakasih pak alas informasinya, mudah-mudahan informasi yang 
bapak sampaikan ini akan saya masukkan kedalam bahan lesis saya, karena ini 
adalah memang hasil wawancara kita dengan pihak BP2MPD ini. Saya berharap 
juga BP2MPD ini kedepan lebih baik lagi dari yang sekarang dalam hal 
memberikan pelayanan yang terbaik unluk masyarakal, sekali lagi lerima kasih 
pak. 
Selamat pagi, Assallammuaallaikum . 
N Sarna-sarna, Waalaikum salam. 
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Hari/tanggal Rabul20 Maret 2013 (jam 09.30 WIB) 
Cara Pengumpulan Data Wawancara mendalam 
Subyek Penelitianllnisial 05/Tn.lw 
Tempat : Ruang Kantor Badan Perizinan Penanman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir 
Karakteristi Narasumber : Masyarakat yang berkepentingan mengurus perizinan 
Keterangan : P = Pewawancara, N = Narasumber 
SETTING WAWANCARA 
Pagi itu, Hari Rabu, Tanggal 20 Maret pukul 09.00 WIB peneIiti menemui kepala 
ruangan dan staf BP2MPD minta izin untuk mewawancarai masyarakat yang 
berkepentingan pada BP2MPD Inhil tentang pelayanan yang diberikan oleh petugas 
BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir. 
Sosok Tn. Iw adalah baisa-biasa saja. beliau sehari-hari bekeIja sebagai seorang 
Pedagang. 
Sesuai dengan petunjuk yang telah diinformasikan ole:1 petugas, peneliti menemui 
Tn. lw yang saat itu telah selesai berurusan. Lalu Tepat Pukul 09:30 peneliti 
mewawancarai Tn. Iw. 
lSI WAWANCARA. 
P	 : Assalamulaikum. selamat pagi Pak, Pak saya Ihsanuddin. saya Jisini ingin 
melakukan wawancara dengan bapak, karena saya ingin mengetahui pelayanan 
yang diselenggarakan pada BP2MPD ini, tolong bapak bantu jawab sesuai apa 
adanya pak, karena sekarang saya iagi menyusun tesis penelitian karena saya 
lagi kuliah di VT, mengambil Megister Administrasi Publik. Saya ingin 
melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan pcblic pada Badan Perizinan 
Penanman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir 
1111. 
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P Menumt Bapak apakah Badan Perizinan Penanarnan Modal dan Promosi 
Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir mempunyai lokasi yang strategis? 
N lvfellurut saya. startegis bagi 1nG.\)'arakat kOla tembilahall. tenTU tidak bagi 
Illel'eka yang linggal dUuar kota lembilhall. mereka perlll lI'aktu lama lIIauk 
mencapai kanlor ini. 
P Menumt Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi 
Daerah (BP2MPD) mengenai mang tunggunya nyaman dan bersih0 
N Wahh, sangat nyaman disini. 
P Menumt Bapak apakan sarana prasarana Badan Perizinan Penanarnan Modal 
dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir (keadaan gedung, 
parker. tempat duduk dan lain lain) sudah lengkap? 
N Sudah. sudah lengkap. 
P Menumt Bapak apakah jumlah pegawai Badan Perizinan Penananlan Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir sudah cukup dan 
bagaimana pelayanailllya kepada masyarakat? 
N Menurut saya sudah cukup Pak. 
P Menumt Bapak bagaimana denga!l pelayanan yang diberikan pihak BP2MPD 
Inhil ini sampai saat ini? 
N Menurut saya, sudah lumayan baik. 
P Menurut Bapak apakah pegawai BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir ini dalam 
memberikan pelayanan selalu tepat, cepat dan tepa!.? 
N Walaupun belum semua bias dikalegorikan tepat, Ilamun sudah mendekati laha 
Pak. 
P Menumt Bapak pelayanan yang diberikan BP2MPD ini telah sesuai dengan 
yang Bapak Harapkan? 
N Mengenai hasilnya. Alhamdzliillah sesuai dengan yang saya hamp/wn. 
P Menurut Bapak bagaimana respon pegawai BP2MPD ini dalam memberikan 
pelayanan, apakah sudah sangat tanggap terhadap apa yang Bapak mohon . 
N Menurul saya, sudah cukup baik Pak. 
P Menumt Bapak apakah Pegawai BP2MPD 1m selalu memberikan informasi 
tentang pelayanan yang diberikan? 
N fa, saya kim begitu. 
P Apakah menurut Bapak pegawal BP2MPD 1m sabar dalam memberikan 
pelayanan. 
N fa, cukup sabar mellurut saya. 
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P Seperti yang Bapak rasakan. apakah Pegawai di BP2MPD ini ramah dan murah 
senyum dalam memberikan pelayanan'J. 
N Kalau masalah keramamahan. SQya merasa sangat ramah, baik dan sapan 
dalam memberikan pelayanan kepada kita. 
P Sebelumnya pemah tidak Bapak mengadukan keluhan ketidak puasan Bapak 
terhadap pelayanan disini? , 
N Pernah dulu. Saya berulang kali dating kesini untuk melakukan pengaduan. 
P Kalau Boleh tau Pak, masalah apa yang menjadi keluhan Bapak? 
N Dulu saat mengajukan permahonan ul1tuk mendapatkan izin tempat usaha, 
dijanjikan 10 hari selesai tapi setelah 2 minggu menunggu izin yang saya 
mahan ternyata belum selesai ... 
P Menurut Bapak, keluhan yang disampaikan oleh masyarakat ke BP2MPD ini 
apakah selalu ditanggapi atau bagaimana . 
N Waktu dulu saya mengadukan keluhan. ya Alhamdulillah mereka tanggapi 
dengan baik.. 
POke, Terimakasih pak atas infonnasinya. mudah-mudahan infonnasi yang 
bapak sampaikan in! akan saJ'a masukkan kedalam bahan tesis saya, karena ini 
adalah memang hasil wawancara kita dengan pihak BP2MPD ini. Saya 
berharap juga BP2MPD ini kedepan lebih baik lagi dari yang sekarang dalam 
hal memberikan pelayanan yang terbaik untuk masyarakat, sekali lagi terima 
kasih pak. 
Selamat pagi, Assallammuaallaikum . 
N Sama-sama, Waalaikum salan!. 
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Hari/tanggal Kamis i21 Maret 2013 (jam 09.30 WIB) 
Cara Pengumpulan Data Wawancara mendalam 
Subyek PenelitianlInisial 06/TnJu 
Tempat : Ruang Kantor Badan Perizinan Penanman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten lndragiri Hilir 
Karakteristi Narasumber : Masyarakat yang berkepentingan mengurus perizinan 
Keterangan : P = Pewawancara, N = Narasumber 
SETTING WAWANCARA 
Pagi itu, Hari Kamis, Tanggal 21 Maret pukul 09.00 WIB peneliti menemui kepala 
ruangan dan staf BP2MPD minta izin untuk mewawancarai masyarakat yang 
berkepentingan pada BP2MPD Inhil tentang pelayanan yang diberikan oleh petugas 
BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir. 
Sosok Tn. Ju adalah baisa-biasa saja, beliau sehari-hari bekerja sebagai seorang 
Wirsswasta. 
Sesuai dengan petunjuk yang telah diinformasikan oleh petugas, peneliti menemui 
Tn. Ju yang saat itu telah selesai berurusan. Lalu Tepat Pukul 09:30 peneliti 
mewawancarai TnJu. 
lSI WAWANCARA. 
P	 : Assalamulaikum. selamat pagi Pak. Pak saya Ihsanuddin. saya disini ingin 
melakukan wawancara dengan bapak, karena saya ingin mengetahui pelayanan 
yang diselenggarakan pada BP2MPD ini, tolong bapak bantu jawab sesuai apa 
adanya pak. karena sekarang saya lagi menyusun tesis penelitian karena saya 
lagi kuliah di UT. mengarnbil Megister Administrasi Publik. Saya ingin 
melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan public pada Badan Perizinan 
Penanman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir 
Ill!. 
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P Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi 
Daerah (BP2MPD) Kabupaten lndragiri Hilir mempunyai lokasi yang strategis? 
N /vfenurut saya, stanegis Pak karena akses kesil1i menumt soya mudah 
P Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan 
Daerah (BP2MPD) mengenai ruang tunggunya nyaman dan bersih? 
Promosi 
N Alhamdulillah nyaman, karetza keadaan kantomya pun hersih. 
P Menurut Bapak apakan sarana prasarana Badan Perizinan Penanaman Modal 
dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten IndragiIi Hilir (keadaan gedung, 
parker, tempat duduk dan lain lain) sudah lengkap? 
N Sudah lengkap kayalarya karena selamo menunggu disediakan tempat dudllk. 
P Menurut Bapak apakah jumlah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten lndragiri Hilir sudah cukup dan 
bagaimana pelayanannya kepada masyarakat? 
N Kalaujumlah pegawainya saya kllrangfaharn Pak. 
P Menurut Bapak bagaimana dengan pelayanan yang diberikan pihak BP2MPD 
lnhil ini sampai saat ini? 
N Jo,,fenurllt saya, slldah lwnayan haik. 
P Menurut Bapak apakah pegawai BP2MPD Kabupaten IndragiIi Hilir ini dalam 
memberikan pelayanan selalu tepa!, cepat dan tepat? 
N Saya rasa sudah Pak. 
P Menurut Bapak pelayanan yang diberikan BP2MPD ini telah sesuai dengan 
yang Bapak Harapkan? 
N },,fenutur saya sudah sesllai dengan yang saya harapkan. 
P Menurut Bapak bagaimana respon pegawai BP2MPD ini dalanl membeIikan 
pelayanan, apakah sudah sangat tanggap terhadap apa yang Bapak mohon . 
N Bagi saya rnereka cukup tanggap dalam melayani masyarakal. 
P Menurut Bapak apakah Pegawai BP2MPD ini selalu memberikan intormasi 
tentang pelayanan yang dibeIikan? 
N Ya, saya kira hegitu. 
P Apakah menurut 
pel2.yanan . 
Bapak pegawa1 BP2MPD IllJ sabar dalam memberikan 
N Sepertinya mereka sahar Pak. 
P Seperti yang Bapak rasakan, apakah Pegawai di BP2MPD ini ramah dan murah 
senyum dalam membeIikan pelayanan? 
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N Alhamdulillah. pegal1'ai disil1i semual1ya baik. mereka melayal1i del1gan SOpall 
dan ramah. 
P Sebelumnya pernah tidak Bapak mengadukan keluhan ketidak puasan Bapak 
terhadap pelayanan disini? . 
N Belum Pernah Pak. 
POke. Terimakasih pak atas informasinya. mudah-mudahan informasi yang 
bapak sampaikan ini akan saya masukkan kedalam bahan tesis saya, karena ini 
adalah memang hasil wawancara kita dengan pihak BP2MPD ini. Saya 
berharap juga BP2MPD ini kedepan lebih baik lagi dari yang sekarang dalam 
hal memberikan pelayanan yang terbaik l1ntuk masyarakat, sekali lagi terima 
kasih pak. 
Selamat pagi, Assallammuaallaikum . 
N Sarna-sarna, Waalaikum salam. 
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Hariltanggal Jum'at/22 Maret 2013 (jam 09.30 WlB) 
Cara Pengumpulan Data Wawancara mendalam 
Subyek Penelitianllnisial 07/Tn.Kz 
Tempat : Ruang Kantor Badan Perizinan Penanman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir 
Karakteristi Narasumber : Masyarakat yang berkepentingan mengurus perizinan 
Keterangan : P = Pewawancara, N = Narasumber 
SETTING WAWANCARA 
Pagi itu, Hari Jum'at, Tanggal 22 Maret pukul 09.00 WIB peneliti menemui kepaia 
ruangan dan staf BP2MPD minta izin untuk mewawancarai masyarakat yang 
berkepentingan pada BP2MPD Inhil tentang pelayanan yang diberikan oleh petugas 
BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir. 
Sosok Tn. Kz adalah baisa-biasa saja, beliau sehari-hari bekerja sebagai seorang 
Kontraktor. 
Sesuai dengan petunjuk yang telah diinformasikan oleh petugas. peneliti menemui 
Tn. Ju yang saat itu telah selesai berurusan. Lalu Tepat Pukul 09:30 peneliti 
mewawancarai TnJu. 
lSI WAWANCARA. 
P	 : Assalamulaikum, selamat pagi Pak, Pak saya Ihsanuddin. saya disini ingin 
melakukan wawancara dengan bapak, karena saya ingin mengetahui pelayanan 
yang diselenggarakan pada BP2MPD ini, tolong bapak bantu jawab sesuai apa 
adanya pak. karena sekarang saya lagi menyusun tesis penelitian karena saya 
lagi kuliah di UT, mengambil Megister Administrasi Publik. Saya ingin 
melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan public pada Badan Perizinan 
Penanman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir 
ini. 
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P Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi 
Daerah (BP2MPD) Kabupaten lndragiri Hilir mempunyai lokasi yang strategis? 
N Menurut saya, cukup strategis Pak. 
P Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi 
Daerah (BP2MPD) mengenai ruang tunggunya nyaman dan bersih? 
N Yah. luma)'an nyaman dan bersih. 
P Menurut Bapak apakan sarana prasarana Badan Perizinan Penanaman Modal 
dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir (keadaan gedung, 
parker, tempat duduk dan lain lain) sudah lengkap? 
N Berdasarkan yang saya lihaf, sudah cllkup lengkap. 
P Menurut Bapak apakahjumlah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten lndragiri Hilir sudah cukup dan 
bagaimana pelayanannya kepada masyarakat? 
N Saya rasa sudah Pak. 
P Menurut Bapak bagaimana dengan pelayanan yang diberikan pihak BP2MPD 
lnhil ini sampai saat ini? 
N Menllrllt saya, slldah baik. 
P Menurut Bapak apakah pegawai BP2MPD Kabupaten lndragiri Hilir ini dalam 
memberikan pelayanan selalu tepat, cepat dan tepat.? 
N Saya rasa slldah Pak. 
P Menurut Bapak pelayanan yang diberikan BP2MPD llll telah sesuai dengan 
yang Bapak Harapkan? 
N Menllrllf saya slldah sesllai dengan yang diharapkan. 
P Menurut Bapak bagaimana respon pegawai BP2MPD ini dalam memberikan 
pelayanan, apakah sudah sangat tanggap terhadap apa yang Bapak mohon . 
N Alhamdllliliah saya rasa cukup tanggap dalam melayani masyarakaf. 
P Menurut Bapak apakah Pegawai BP2MPD ini selalu memberikan informasi 
tentang pelayanan yang diberibn" 
N Ya, menurllt saya begifll. 
P Apakah menurut Bapak peg1!wal BP2MPD llll sabar dalam memberikan 
pelayanan . 
N: Alhamdllliliah sabar sepertinya. 
P: Seperti yang Bapak rasakan, apakah Pegawai di BP2MPD llll ramah dan 
murah senyum dalam memberikan pelayanan? 
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N Ramah dan Sopall. mereka mel1ul1jukkal1 sikap bersahabar kepoda mas)'arakal 
saar memberikan pelayanan Selail1 ilu, merekajuga memberikan kejelasan 
renlang suatu perizinal1/non perizillml yang sedang diajukan oleh masyarakar ... 
P Sebelumnya pemah tidak Bapak mengadukan keluhan ketidak puasan Bapak 
terhadap pelayanan disini? . 
N Belum Pernah Pak. 
POke. Terimakasih pak alas informasinya. mudah-mudahan informasi yang 
bapak sampaikan ini akan saya masukkan kedalam bahan tesis saya, karena ini 
adalah memang hasil wawancara kita dengan pihak BP2MPD ini. Saya 
berharap juga BP2MPD ini kedepan lebih baik lagi dari yang sekarang dalam 
hal memberikan pelayanan yang terbaik untuk masyarakat. sekali lagi terima 
kasih pak. 
Selamat pagi. Assallammuaallaikum . 
N Soma-sarna, Waalaikwn salam. 
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Hari/tanggal Senin/25 Maret 2013 Qam 09.30 WIB) 
Cara Pengumpulan Data Wawancara mendalam 
Subyek Penelitianllnisial 08/Tn.Yn 
Tempat : Ruang Kantor Badan Perizinan Penanman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir 
Karakteristi Narasumber : Masyarakat yang berkepentingan mengurus Kartu 
Kuning (Kartu Daftar Pencari KeJja) 
Keterangan P = Pewawancara, N = Narasumber 
SETTING WAWANCARA 
Pagi itu, Hari Sellin, Tanggal 25 Maret pukul 09.00 WlB peneliti menemui kepala 
ruangan dan staf BP2MPD minta izin untuk mewawancarai masyarakat yang 
berkpentingan pada BP2MPD Inhil tentang pelayanan yang diberikan oleh petugas 
BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir. 
Sosok Tn. Yn adaIah baisa-biasa saja beliau adalah seorang alumni dari perguruan 
tinggi swasta yang baru saja menyelesaikan studinya.. 
Sesuai dengan petunjuk yang telah diinformasikan oleh petugas, peneliti menemui 
Tn. Yn yang saat itu telah selesai berurusan. Lalu Tepat Pukul 09:30 peneliti 
mewawancarai Tn.Yn. 
lSI WAWANCARA. 
P	 : Assalamulaikum, selamat pagi Pak, Pak saya Ihsanuddin. saya disini ingin 
melakukan wawancara dengan bapak. karena saya ingin mengetahui pelayanan 
yang diselenggarakan pada BP2MPD ini, tolong bapak bantu jawab sesuai apa 
adanya pak, karena sekarang saya lagi menyusun tesis penelitian karena saya 
lagi kuliah di Ur, mengambil Megister Administrasi Publik. Saya ingin 
melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan public pada Badan Perizinan 
Penanman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir 
Ill!. 
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P	 : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi 
Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir mempunyai Jokasi yang strategis? 
N Kalau sll'alegis, ya slralegis, Nam/Ill bagi kami yang linggal didesa dill/ar kola 
Tembilahan agak susah IInluk mencapai kanlor ini kareno diperlllkGlI woklu 
dan biaya yong lebih besar IInluk sampoi disini 
P Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi Daerah 
(BP2MPD) mengenai ruang tunggunya nyaman dan bersih? 
N Yah, Nyaman dan Bersih, disini saya memmggu sekitar 30 menU gak lerasa 
karena lempalnya nyaman dan bersih 
P	 Menurut Bapak apakan sarana prasarana Badan Perizinan Penanaman Modal 
dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten lndragiri Hilir (keadaan gedung, 
parker, tempat duduk dan lain lain) sudah lengkap? 
N: Berdasarkon opa yang saya lihal. slldah lengkap seperlillya. 
P	 : Menurut Bapak apakah jumlah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir sudah cukup dan 
bagaimana pelayanannya kepada masyarakat? 
N	 KlIrallgjaham saya Pok, kalou mellgellcijwnlah pegawai yang ada disilli. 
P	 Menurut Bapak bagaimana dengan pelayanan yang diberikan pihak BP2MPD 
Inhil ini sampai saat ini? 
N :	 Kebellliall soya baru pulallg kesilli Pak, jadi mengenai pelayanan yallg ada 
disini saya kurang mellgelahllinya. 
P: Kalau yang Bapak Rasakan hari ini? 
N : Saya rasa sudah cukup baik. 
P	 Menurut Bapak apakah pegawai BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir ini dalam 
memberikan pelayanan selalu tepat, ccpat dan tepa!.? 
N	 Saya rasa s!ldah Pak. Namun yang saya heran illl, IIlllz;k melldapalkon karlll 
kUlling memang lidak memerlllkan waklll yang lama, tetapi ulllllk 
melegalisirnya soya harus ke disnaker, rasonya lerlalu berbelit. 
P	 Menurut Bapak pelayanan yang diberikan BP2MPD ini tclah sesuai dcngan 
yang Bapak Harapkan? 
N	 Saya rasa slldah Pak. 
P	 Menurut Bapak bagaimana rcspon pcgawai BP2MPD ini dalam mcmberikan 
pelayanan, apakah sudah sangat tanggap tcrhadap apa yang Bapak mohon, 
N	 Aienurul Saya mereka sl/dah clIkup lallggap dalam melayani masyarakal. 
P	 Menurut Bapak apakah Pegawai BP2MPD ini sclalu mcmberikan informasi 
tentang pelayanan yang diberikan? 
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N Saya rasa kurallg Pak. misalnya seperri saya. kalau ridak berran)'a kepada 
reman yang sudah mengunis duluan saya ridak mendaparkan in(ormCISi 
tentang keberadaan kantol' peric:inan ini karena sosialisasainya sepel'linya 
kurang Ice daerah Pak. 
P: Apakah menurut 
pelayanan. 
Bapak pegawai BP2MPD ini sabar dalam mernberikan 
N: Yah, sepertinya mereka sabaI'. 
P Seperti yang Bapak rasakan, apakah Pegawai 
rnurah senyurn dalam memberikan pelayanan? 
di BP2MPD 1m ramah dan 
N Yah, ramah dan sopan. 
P Sebelumnya pernah tidak Bapak mengadukan keluhan ketidak puasan Bapak 
terhadap pelayanan disini? . 
N: Belum Pernah Pak 
P: Oke, Terimakasih pak atas infornlasinya, mudah-mudahan informasi yang 
bapak sampaikan ini akan saya masukkan kedalam bahan tesis saya, karena 
ini adalah memang hasil wawancara kita dengan pihak BP2MPD ini. Saya 
berharap juga BP2MPD ini kedepan lebih baik lagi dari yang sekarang dalam 
hal memberikan pelayanan yang terbaik untuk masyarakat, sekali lagi terima 
kasih pak. 
Selamat pagi, Assallammuaallaikum . 
N Sarna-sarna, Waalaikum salam 
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Hari/tanggal	 Selasa/26 Maret 2013 (jam 09.30 WIB) 
Cara Pengumpulan Data Wawancara mendalam 
Subyek Penelitianllnisial 09/Ny.Jm 
Tempat	 : Ruang Kantor Badan Perizinan Penanman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir 
Karakteristi Narasumber : Masyarakat yang berkepentingan mengurus Perizinan 
Keterangan	 : P = Pewawancara, N = Narasumber 
SETTING WAWANCARA 
Pagi itu, Hari Selasa. Tanggal 26 Maret pukul 09.00 WIB peneliti menemui kepala 
ruangan dan staf BP2MPD minta izin untuk mewawancarai masyarakat yang 
berkepentingan pada BP2MPD lnhil tentang pelayanan yang diberikan oleh petugas 
BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir. 
Sosok Ny. Jm adalah baisa-biasa saja, sehari hari beliau bekeJja sebagai seorang 
wirasawasta dan ibu rumah tangga. 
Sesuai dengan petunjuk yang telah diinforrnasikan oleh petugas. peneliti menemui 
Ny.Jm yang saat itu tetah se1esai bemrusan. Lalu Tepat Pukul 09:30 peneliti 
mewawancarai Ny.Jm 
lSI WAWANCARA. 
P	 : Assalamulaikum, selamat pagi Buk, Buk saya Ihsanuddin. saya disini ingin 
rnelakukan wawancara dengan 1bu, karena saya ingin mengetahui pelayanan 
yang diselenggarakan pada BP2MPD ini, tolong Ibu bantu jawab sesuai apa 
adanya Bu, karena sekarang saya lagi menyusun tesis penelitian karena saya 
lagi kuliah di UT, mengambil Megister Administrasi Publik. Saya ingin 
melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan public pada Badan Perizinan 
Penanrnan Modal dan Prornosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir 
WI. 
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P	 : Menurut Ibu apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi Daerah 
(BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir mempunyai lokasi yang strategis? 
N	 Menurut saya. strategis Pak. 
P	 Menurut Ibu apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi Daerah 
(BP2MPD) mengenai ruang tunggunya nyaman dan bersih" 
N Saya rasa nyaman dan kelihatannyajuga bersih. 
P	 Menurut Ibu apakan sarana prasarana Badan Pelizinan Penanaman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir (keadaan gedung, parker, 
tempat duduk dan lain lain) sudah lengkap? 
N: Sepertinya sudah lengkap Pak. 
P	 : Menurut Ibu apakah jumlah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir sudah cukup dan 
bagaimana pelayanannya kepada masyarakat" 
N	 Sudah sepertinya Pak. 
P	 Menurut Ibu bagaimana dengan pelayanan yang diberikan pihak BP2MPD Inhil 
ini sampai saat ini? 
N	 Saya kira baik Pak. namun yang saya sayangkan itu adalah : Saya tidak 
mengetahui seeara pasti persyaratan yang harus saya persiapkan un/uk 
membuat izin tempat usaha karena tidak ada sosilaisasi ke daerah tempat saya 
tinggal (pulau burung), sesampainya saya disini syarat yang saya bawa 
ternyata belum lengkap, terpaksa saya pulang lagi un/uk mempersiapkan syarat 
yang belum lengkap itu, setelah lengkap baru saya kesini lagi. Yaah..terpaksa 
bolak balik. 
P	 Menurut Ibu apakah pegawai BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir ini dalam 
memberikan pelayanan selalu tepat, cepat dan tepat.? 
N	 Saya kira masih kurang Pak dari segi keeepatan. 
P	 Menurut Ibu pelayanan yang diberikan BP2MPD ini telah sesuai dengan yang 
Bapak Harapkan? 
N	 Yah, itu tadi, yang saya kurang puas itu tidak adnya sosialisasi ke daer"h yang 
jauh dari kota kabupaten ini. 
P	 Menurut Ibu bagaimana respon pegawai BP2MPD ini dalam memberikan 
pelayanan, apakah sudah sangat tanggap terhadap apa yang Ibu mohon . 
N Menurut Saya sudah cukup tanggap. 
P	 Menurut Ibu apakah Pegawai BP2MPD ini selalu memberikan informasi 
tentang pelayanan yang diberikan? 
N Sarna seperti tadi Pak. masih kurang sosialisasi dan informasi bagi kami yang 
tinggal di keeamatan yang jau dari kota kabupaten ini. 
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P: Apakah menurut 
pelayanan. 
lbu pegawal BP2MPD 1m sabar dalam memberikan 
N: Manurut saya sudah cukup saba/'. 
P Seperti yang Ibu rasakan, apakah Pegawai di BP2MPD ini ramah dan murah 
senyum daIam memberikan pelayanan? 
N Saya rasa mereka ramah dan sopan lerhadap masyarakal yang dalang kesini. 
P Sebelumnya pemah tidak lbu 
terhadap pelayanan disini? . 
mengadukan keluhan ketidak puasan lbu 
N: Belum Pernah Pak. 
P: Oke, Terimakasih Btl atas informasinya, mudah-mudahan informasi yang Ibu 
sampaikan ini akan saya masukkan kedalam bahan tesis saya, karena ini 
adalah memang hasil wawancara kita dengan pihak BP2MPD ini. Saya 
berharap juga BP2MPD ini kedepan lebih baik lagi dari yang sekarang dalam 
hal memberikan pelayanan yang terbaik untuk masyarakat, sekali lagi terima 
kasih Bu. 
Selamat pagi, Assallarnmuaallaikum . 
N Sarna-sarna, Waalaikllm salam 
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Hari/tanggal Rabll/27 Maret 2013 Gam 09.30 WIB) 
Cara Pengllmpllian Data Wawancara mendalam 
SlIbyek Penelitianiinisial 10/TnJd 
Tempat : RlIang Kantor Badan Perizinan Penanrnan Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabllpaten Indragiri Hilir 
Karakteristi Narasumber : Masyarakat yang berkepentingan mengurus perizinan 
Keterangan : P = Pewawancara, N = Narasumber 
SETTING WAWANCARA 
Pagi itu. Hari Rabu, Tanggal 27 Maret pukul 09.00 WIB peneliti menemui kepala 
ruangan dan staf BP2MPD minta izin untuk mewawancarai masyarakat yang 
berkepentingan pada BP2MPD Inhil tentang peiayanan yang diberikan oleh petllgas 
BP2MPD Kabupaten lndragiri Hilir. 
Sosok Tn. Jd adalah baisa-biasa saja, beliau sehari-hari bekeIja sebagai seorang 
Wiraswasta 
Sesuai dengan petunjuk yang telah diinformasikan oleh petugas, pene!iti menemlli 
Tn. Jd yang saat itu telah selesai berurusan. Lalu Tepat Pukul 09:30 peneliti 
mewawancarai Tn.Jd. 
lSI WAWANCARA. 
P	 : Assalamulaikum, selamat pagi Pak, Pak saya Ihsanuddin. saya disini ingin 
melakukan wawancara dengan bapak, karena saya ingin mengetahui pelayanan 
yang diselenggarakan pada BP2MPD ini, tolong bapak bantu jawab sesuai apa 
adanya pak. karena sekarang saya lagi menyusun tesis penelitian karena saya 
lagi kuliah di UT, mengambil Megister Administrasi Publik. Saya ingin 
melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan pubhc pada Badan Perizinan 
Penanman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir 
1m. 
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P	 : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi 
Daerah (BP2MPD) Kabupaten lndragiri Hilir mempunyai lokasi yang strategis? 
N	 1l1enurul saya, siralegis. 
P Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi 
Daerah (BP2MPD) mengenai ruang tunggunya nyaman dan bersih? 
N Yah, lumayan lah 
P	 Menurut Bapak apakan sarana prasarana Badan Perizinan Penanarnan Modal 
dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir (keadaan gedung, 
parker. tempat duduk dan lain lain) sudah lengkap? 
N: Saya lihal, sudah cukup lengkap. 
P	 : Menurut Bapak apakahjumlah pegawai Badan Perizinan Penanarnan Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir sudah cukup dan 
bagaimana pelayanannya kepada masyarakat? 
N	 Seperlinya sudah cukllp Pak. 
P	 Menurut Bapak bagaimana dengan pelayanan yang diberikan pihak BP2MPD 
Inhil ini sampai saat ini? 
N	 MenurUl saya, sudah baik. mudah kok. saya linggal lelpon ke salah seorang 
pegawai yang ada disIn I, kemudlan diurus dan menunggu beberapa huri beres 
karena memang saya kenai orang dalam. 
P	 Menurut Bapa.l,; apakah pegawai BP2MPD Kabupaten lndragiri Hilir ini dalarn 
memberikan pelayanan selalu tepat. cepat dan tepat.? 
N	 Yah, saya rasa begitu 
P	 Menurut Bapak pelayanan yang diberikan BP2MPD ini telah sesuai dengan 
yang Bapak Harapkan? 
N	 Menllrut saya slldah Pak. 
P	 Menurut Bapak bagaimana respon pegawai BP2MPD ini dalarn memberikan 
pelayanan, apakah sudah sangat tanggap terhadap apa yang Bapak mohon, 
N	 Saya rasa cukllp tanggup. 
P	 Menurut Bapak apakah Pegawai BP2MPD ini selalu memberikan informasi 
tentang pelayanan yang diberikan? 
N Menllrul sGya begilll Pak. 
P	 Apakah menurut Bapak pegawal BP2MPD 1111 sabar dalam memberikan 
pelayanan , 
N:	 Alhumdulillah subar sepertinya. 
150 
41491.pdf
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
P	 Sepeni yang Bapak rasakan, apakah Pegawai di BP2MPD 1m ramah dan 
murah senyum dalam memberikan pelayanan? 
N rang saya rasakan, mereka ramah dan sopan-sopan. 
P	 Sebelumnya pemah tidak Bapak mengadukan keluhan ketidak puasan Bapak 
terhadap pelayanan disini? . 
N :	 Be/urn Pernah Pak. 
P:	 Oke, Terimakasih pak atas infonnasinya, mudah-mudahan infonnasi yang 
bapak sampaikan ini akan saya masukkan kedalam bahan tesis saya, karena 
ini adalah memang hasil wawancara kita dengan pihak BP2MPD ini. Saya 
berharap juga BP2MPD ini kedepan lebih baik lagi dari yang sekarang dalam 
hal memberikan pelayanan yang terbaik untuk masyarakat, sekali lagi terima 
kasih pak. 
Selamat pagi, Assallarnmuaallaikum . 
N Sarna-sarna. Waalaikum salam. 
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Hari/tanggal	 Kamis/28 Maret 2013 (jam 09.30 WIB) 
Cara Pengwnpulan Data Wawancara mendalam 
Subyek PeneIitianlInisial II/Tn.My 
Tempat	 : Ruang Kantor Badan Perizinan Penanman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir 
Karakteristi Naraswnber : Masyarakat yang berkepentingan mengurus penzinan 
Keterangan	 : P = Pewawancara, N = Narasumber 
SETTING W AWANCARA 
Pagi itu, Han Kamis, Tanggal 28 Maret pukul 09.00 WIB peneliti menemui kepala 
ruangan dan staf BP2MPD minta izin untuk mewawancarai masyarakat yang 
berkepentingan pada BP2MPD Inhil tentang pelayanan yang diberikan oleh petugas 
BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir. 
Sosok Tn. My adalah baisa-biasa saja, beliau sehari-hari bekeJja sebagai seorang 
Wiraswasta 
Sesuai dengan petunjuk yang telah diinfonnasikan oleh petugas, peneliti menemui 
Tn. My yang saat itu telah selesai berurusan. Lalu Tepat Pukul 09:30 peneliti 
mewawancarai Tn.My. 
lSI WAWANCARA. 
P	 : Assalamulaikwn, selamat pagi Pak, Pak saya Ihsanuddin. saya disini ingin 
melakukan wawancara dengan bapak, karena saya ingin mengelahui pelayanan 
yang diselenggarakan pada BP2MPD inL tolong bapak bantu jawab sesuai apa 
adanya pak, karena sekarang saya lagi menyusun tesis penelitian karena saya 
lagi kuliah di UT, mengambil Megister Administrasi Publik. Saya ingin 
melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan public pada Badan Perizinan 
Penanman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir 
In!. 
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P	 : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi 
Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir mempunyai lokasi yang strategis? 
N	 Alhamdulillah slralegis 
P Menurut Bapak apakah Badan Perjzinan Penanaman Modal dan Promosi 
Daerah (BP2MPD) mengenai ruang tunggunya nyaman dan bersih? 
N Seperli yang kila rasa!wn dall kila liilal, bersiil dan nyaman. 
P	 Menurut Bapak apakan sarana prasarana Badan Perizinan Penanaman Modal 
dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten lndragiri Hilir ~keadaan gedung, 
parker, tempat duduk dan lain lain) sudah lengkap? 
N: Sepertinya lengkap Pak 
P	 : Menurut Bapak apakahjumlah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir sudah cukup dan 
bagaimana pelayanannya kepada masyarakat? 
N	 Seperlillya sudah cukup Pak 
P	 Menurut Bapak bagaimana dengan pelayanan yang diberikan pihak BP2MPD 
Inhil ini sampai saat ini? 
N	 Menurut saya, sudah baik mlldah kok, saya linggallelpon ke salah seorang 
pegawai yang ada disini, kemudian diurus dan menunggll beberapa hari beres 
!wrena memang saya kenai orang dalam, 
P	 Menurut Bapak apakah pegawai BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir ini dalam 
memberikan pelayanan selalu tepat, cepat dan tepa!'? 
N	 Yah, soya rasa begifu, 
P	 Menurut Bapak pelayanan yang diberikan BP2MPD ini telah sesuai dengan 
yang Bapak Harapkan? 
N	 Menurut saya sudah Pak. 
P	 Menurut Bapak bagaimana respon pegawai BP2MPD ini dalam memberikan 
pelayanan, apakah sudah sangat tanggap terhadap apa yang Bapak mohon, 
N Saya rasa cukllp langgap, 
P	 Menurut Bapak apakah Pegawai BP2MPD ini selalu memberikan informasi 
tentang pelayanan yang diberikan? 
N l'vfenU"U( soya begilll Pak 
P	 Apakah menurut Bapak pegawai BP2MPD 1111 sabar dalam memberikan 
pelayanan. 
N:	 Alhamdulillah sabar seperlinya, 
153
 
41491.pdf
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
P Sepel1i yang Bapak rasakan, apakah Pegawai di 
murah senyum dalam memberikan pelayanan? 
BP2MPD In! ramah dan 
N Yang saya rasakan. mereka ramah dan sopan-sapal1. 
P Bagaimana menurul Bapak mengenai tanggapan mereka lerhada
dan pengaduan yang kila lakukan? . 
pa keluhan 
N Ya, mereka menanggapi keillhan dan pengadllan yang kila 
biasanya menllnggu beberapa hari, selelah ilu mereka akan mengh
kembali dan mereka akan menjelaskan serla memberikan solusi a
dan pengaduan yang disampaikan. 
sampaikan, 
llbungi kila 
las keluhan 
POke, Terimakasih pak alas informasinya, mudah-mudahan informasi yang 
bapak sampaikan ini akan saya masukkan kedalam bahan tcsis saya, karena 
ini adalah memang hasil wawancara kila dengan pihak BP2MPD ini. Saya 
berharap juga BP2MPD ini kedepan lebih baik lagi dari yang sekarang dalam 
hal memberikan pelayanan yang lerbaik unluk masyarakal, sekali lagi lerima 
kasih pak. 
Selamal pagi, Assallammuaallaikum . 
N Sarna-sarna, Waalaikllll7 salam. 
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Hari/tanggal lum'atl29 Maret 2013 (jam 09.30 WIB) 
Carn Pengumpulan Data Wawancara mendalam 
Subyek Penelitianllnisial 12/Tn.To 
Tempat : Ruang Kantor Badan Perizinan Penanman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPDj Kabupaten Indragiri Hilir 
Karakteristi Narasumber : Masyarakat yang berkepentingan mengurus perizinan 
Keterangan : P = Pewawancara, N = Narasumber 
SETTING WAWANCAM 
Pagi itu, Hari Jum'at, Tanggal 29 Maret pukul 09.00 WIB peneliti menemui kepala 
ruangan dan staf BP2MPD minta izin untuk mewawancarai masyarakat yang 
berkepentingan pada BP2MPD Inhil tentang pelayanan yang diberikan oleh petugas 
BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir. 
Sosok Tn. To adalah baisa-biasa saja. beliau sehari-hari bekeIja sebagai seorang 
Wiraswasta 
Sesuai dengan petunjuk yang telah diinformasikan oleh petugas. peneliti menemui 
Tn. To yang saat itu telah selesai berurusan. Lalu Tepat Pukul 09:30 peneliti 
mewawancarai Tn.To. 
lSI WAWANCAM. 
P	 : Assalamulaikum, selamat pagi Pak, Pak saya Ihsanuddin. saya disini ingin 
melakukan wawancara dengan bapak, karena saya ingin menget&hui pelayanan 
yang diselenggarakan pada BP2MPD ini. to long bapak bantu jawab sesuai apa 
adanya pak, karena sekarang saya lagi menyusun tesis penelitian karena saya 
lagi kuliah di UT, mengambil Megister Administrasi Publik. Saya ingin 
melakukan per.elitian tentang kualitas pelayanan public pada Badan Perizinan 
Penanman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir 
ini. 
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P ; Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi 
Daerah (BP2MPD) Kabupaten lndragiri Hilir mempunyai lokasi yang strategis'J 
N ; l"fenurul saya, lokasi ini sudah sO'Glegis dilihal dari dekall1ya dengan pusal kola 
Tembilahan dan salu lokasi dengan Dinas Pendapalan Daerah. 
P ; Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi Daerah 
(BP2MPD) mengenai ruang tunggunya nyaman dan bersih'J 
N Bersih dan nyaman. 
P	 Menurut Bapak apakan sarana prasarana Badan Perizinan Penanaman Modal 
dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten lndragiri Hilir (keadaan gedung, 
parker, tempat duduk dan lain lain) sudah lengkap'J 
N; Yah. seperlinya sudah /engkap. 
P ;	 Menurut Bapak apakah jumlah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri BiEr sudah cukup dan 
bagaimana pelayanannya kepada masyarakat? 
N	 Menurlll saya . pe/anannya sudha cukup baik. 
P	 Menurut Bapak bagaimana dengan pelayanan yang diberikan pihak BP2MPD 
Inhil ini sampai saat ini? 
N	 Baik dan sangan memberikan man/aal kepada masyarakal. 
P	 Menurut Bapak apakah pegawai BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir ini dalam 
memberikan pelayanan selalu tepat, cepat dan tepat.? 
N	 Ka/au masa/ah kecepalan waklu soya rasa masuh kurang Pak. 
P	 Menurut Bapak pelayanan yang diberikan BP2MPD ini telah sesuai dengan 
yang Bapak Harapkan? 
N	 A/hamduliUah sudah. 
P	 Menurut Bapak bagaimana respon pegawai BP2MPD ini dalam m~mberikan 
pelayanan, apakah sudah sangat tanggap tcrhadap apa yang Bapak mohon . 
N Soya rasa sudah langgap 
P	 Menurut Bapak apakah Pegawai BP2MPD ini selalu memberikan informasi 
tentang pelayanan yang diberikan? 
N Soya rasa masih kurang Pak, karena masih banyak masyarakal yang kurang 
lau lenlang perizinan/ non perizil1an didaerah ini. 
P; Apakah menurut Bapak pegawai BP2MPD ini sabar dalam memberikan 
pelayanan. 
N: A/hamduliUah sabar seperlinya. 
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P	 Seperti yang Bapak rasakan, apakah Pegawai di BP2MPD Inl ramah dan 
murah senyum dalam memberikan pelayanan? 
N Yah, sopan dan mllrah sen.l'lIm.. 
P	 Bagaimana menurut Bapak mengenai tanggapan mereka terhadap keluhan dan 
pengaduan yang kita lakukan" . 
N: Ya. mereka menanggapi dengan baik.. 
P;	 Oke, Terimakasih pak atas infonnasinya, mudah-mudahan infonnasi yang 
bapak sampaikan ini akan saya masukkan kedalam bahan tesis saya, karena 
ini adalah memang hasil wawancara kita dengan pihak BP2MPD ini. Saya 
berharap juga BP2MPD ini kedepan lebih baik lagi dari yang sekarang dalam 
hal memberikan pelayanan yang terbaik untuk masyarakat, sekali lagi terima 
kasih pak. 
Selamat pagi, Assallammuaallaikum . 
N Sama-sama, fVaalaikllm salalll. 
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Hari/tanggal Senin/l April 2013 (jam 09.30 WIB) 
Cara Pengumpulan Data Wawancara mendalam 
Subyek Penelitianilnisial 13/Tn.Ar 
Tempat : Ruang Kantor Badan Perizinan Penanman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten lndragiri Hilir 
Karakteristi Narasumber Masyarakat yang berkepentingan mengurus perizinan 
Keterangan P = Pewawancara, N = Narasumber 
SETTING WAWANCARA 
Pagi itu, Hari Senin, Tanggal 1 April pukul 09.00 WIB peneliti menemui kepala 
ruangan dan staf BP2MPD minta izin untuk mewawancarai masyarakat yang 
berkepentingan pada BP2MPD Inhil tentang pelayanan yang diberikan oleh petugas 
BP2MPD Kabupaten lndragiri Hilir. 
Sosok Tn. Ar adalah baisa-biasa saja, beliau sehari-hari bekerja sebagai seorang 
Kontraktor 
Sesuai dengan petunjuk yang telah diinforrnasikan oleh petugas, peneliti mencmui 
Tn. Ar yang saat itu telah sclesai ber<lrusan. Lalu Tepat Pukul 09:30 peneliti 
mewawancarai Tn.Ar. 
lSI WAWANCARA. 
P	 : Assalamulaikum, selamat pagi Pak, Pak saya Ihsanuddin. saya disini ingin 
melakukan wawancara dengan bapak. karena saya ingin mengetahui pelayanan 
yang diselenggarakan pada BP2MPD ini, tolong bapak bantu jawab sesuai apa 
adanya pak, karena sekarang saya lagi menyusun tesis penelitian karena saya 
lagi kuliah di UT. mengambil Megister Administrasi Publik. Saya ingin 
melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan public pada Badan Perizinan 
Penanman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir 
In!. 
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P	 : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi 
Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir mempunyai lakasi yang strategis? 
N :	 Menurut Saya Strategis Pak Karena berada di pusat Kota Tembilahan. 
P	 : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi Daerah 
(BP2MPD) mengenai ruang tunggunya nyaman dan bersih? 
N Yah, seperti yang kira lihat. bersih. 
P	 Menurut Bapak apakan sarana prasarana Badan Perizinan Penanaman Modal 
dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir (keadaan gedung, 
parker, tempat duduk dan lain lain) sudah lengkap? 
N: MenurllI saya. sangar lengkap. 
P	 : Menurut Bapak apakahjumlah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir sudah cukup dan 
bagaimana pelayanannya kepada masyarakat? 
N	 Menurut saya, cukup baik. 
P	 Menurut Bapak bagaimana dengan pelayanan yang diberikan pihak BP2MPD 
Inhil ini sampai saat ini? 
N	 Baik dan juga memberikan man/aat kepada masyarakat terwClIna tentang 
perizinan. 
P	 Menurut Bapak apakah pegawai BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir ini dalam 
memberikan pelayanan selalu tepal, cepat dan tepat.? 
N	 Afasa/ah kecepatan waktu yang saya rasa masih kurang. 
P	 Menurut Bapak pelayanan yang diberikan BP2MPD Inl telah sesuaJ dengan 
yang Bapak Harapkan? 
N	 Sejauh ini sesuai dengan yang saya harapkan. 
P	 Menurut Bapak bagaimana respan pegawai BP2MPD ini dalam memberikan 
pelayanan. apakah sudah sangat tanggap t('rhadap apa yang Bapak mohon . 
N Yah. mereka sangattanggap. 
P	 Menurut Bapak apakah Pegawai BP2MPD in; selalu memberikan informasi 
tentang pelayanan yang diberikan? 
N Saya rasa masih kurang Pak. karena masih banyak masyarakat yang kurang 
tall tentang perizinan/ non perizinan didaerah ir.i. 
P:	 Apakah menurut Bapak pegawai BP2MPD ini sabar dalam memberikan 
pelayanan. 
N:	 A/hamdu/i/1ah sabar sepertinya. 
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P	 Seperti yang Bapak rasakan. apakah Pegawai di BP2MPD 1m ramah dan 
murah senyum dalam memberikan pelayanan? 
N Menuruf soya. baik-haik dal1 sopal1-sopal1. 
P	 Bagaimana menurut Bapak mengenai tanggapan mereka terhadap keluhan dan 
pengaduan yang kita lakukan? . 
N; Ya, mereka menanggapi dengan baik.. 
P;	 Oke, Terimakasih pak atas informasinya, mudah-mudahan informasi yang 
bapak sampaikan ini akan saya masukkan kedalam bahan tesis saya, karena 
ini adalah memang hasil wawancara kita dengan pihak BP2MPD ini. Saya 
berharap juga BP2MPD ini kedepan lebih baik lagi dari yang sekarang dalam 
hal memberikan pelayanan yang terbaik untuk masyarakat, sekali lagi terima 
kasih pak. 
Selamat pagi, Assallammuaallaikurn . 
N Sarna-sarna, Waalaikum salam. 
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Hariftanggal Selasa/2 April 2013 (jam 09.30 WIB) 
Cara Pengumpulan Data Wa\vancara mendalam 
Subyek Penelitianllnisial 14fTn.IT 
Tempat : Ruang Kantor Badan Perizinan Penanrnan Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir 
Karakteristi Narasumber : Masyarakat yang berkepentingan mengurus perizinan 
Keterangan : P = Pewawancara, N = Narasumber 
SETTING WAWANCARA 
Pagi itu, Hari Selasa, Tanggal 2 April rukul 09.00 WIB peneliti menemui kepala 
ruangan dan staf BP2MPD minta izin untuk mewawancarai masyarakat yang 
berkepentingan pada BP2MPD Inhil tentang pelayanan yang diberikan oIeh petugas 
BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir. 
Sosok Tn. IT adalah baisa-biasa saja, beliau sehari-hari bekeIja sebagai seorang 
Wiraswasta 
Sesuai dengan petunjuk yang telah diinformasikan oleh petuga5, peneliti menemui 
Tn. IT yang saat itu telah selesai berurusan. Lalu Tepat PlIkul 09:30 peneliti 
mewawancarai Tn.1T. 
lSI WAWANCARA. 
P	 : Assalamulaikum, selamat pagi Pak, Pak saya Ihsanuddin. saya disini ingin 
melakukan wawancara dengan bapak, karena saya ingin Glengetahui peJayanan 
yang diselenggarakan pada BP2MPD ini, tolong bapak bantu jawab sesuai apa 
adanya pak, karena sekarang saya lagi menyuslln tesis penelitian karena saya 
lagi kuliah di UT, mengambil Megister Administrasi Publik. Saya ingin 
melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan public pada Badan Perizinan 
Penanrnan Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir 
ini. 
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P	 : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi 
Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir mempunyai lokasi yang strategis? 
N	 Srrategis. 
P Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi 
Daerah (BP2MPD) mengenai ruang tunggunya nyaman dan bersih? 
N	 Bersih dan nyaman. 
P	 Menurut Bapak apakan sarana prasarana Badan Perizinan Penanaman Modal 
dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir (keadaan gedung, 
parker, tempat duduk dan lain lain) sudah lengkap? 
N: Sepertinya sudah lengkap. 
p	 : Menurut Bapak apakahjumlah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir sudah cukup dan 
bagaimana pelayanannya kepada masyarakat? 
N	 Menurut saya . pelayanannya kepada masyarakal clIkup baik. 
P	 Menurut Bapak bagaimana dengan pelayanan yang diberikan pihak BP2MPD 
Inhii ini sampai saat ini? 
N	 A1enurut saya sudah banyak mengalami peningkatan. 
p	 Menurut Bapak apakah pegawai BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir ini dalam 
memberikan pelayanan selalu tepat, cepat dan tepat.? 
N	 Masih kurang Pale, kalau menurlll saya masalah kecepatan penyelesaian 
permohonan yang kila ajukan. 
p	 Menurut Bapak pelayanan yang diberikan BP2MPD ini telah sesuai dengan 
yang Bapak Harapkan? 
N, .
·	 
Hasil yang saya rasakan, Alhamdulillah sesuai dengan yang saya harapkan. 
!':	 Menurut Bapak bagaim&na respon pegawai BP2MPD ini dalam memberikan 
pelayanan, apakah sudah sangat tanggap terhadap apa yang Bapak mohon . 
N Masih kurang Pak, kalau menurut saya masih ada pegawai yang kurang 
menanggapi apa yang kita sampaikan 
P	 Menumt Bapak apakah Pegawai BP2MPD ini selalu memberikan informasi 
tentang pelayanan yang diberikan? 
N Kalat; lIntuk daerah kola tembilahan saya rasa slidah mendapatkan 
informasinya Pak, tapi mereka yang tinggal eli/uar daerah sepertinya masih 
kurang informasi 
P:	 Apakah menumt Bapak pegawai BP2MPD ini sabar daiam memberikan 
pelayanan. 
N:	 Sabw'. 
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P	 Seperti yang Bapak rasakan. apakah Pegawai di BP2MPD 1m ramah dan 
murah senyum dalam memberikan pelayanan? 
N	 Sopan dan murah senyum kok. 
P	 Bagaimana menurut Bapak mengenai tanggapan mereka terhadap keluhan dan 
pengaduan yang kita lakukan" . 
N:	 Ya, ditanggapi dengan baik. 
P:	 Oke, Terimakasih pak atas informasinya, mudah-mudahan informasi yang 
bapak sampaikan ini akan saya masukkan kedalam bahan tesis saya, karena 
ini adalah memang hasil wawancara kita dengan pihak BP2MPD ini. Saya 
berharap juga BP2MPD ini kedepan lebih baik lagi dari yang sekarang dalam 
hal memberikan pelayanan yang terbaik untuk masyarakat, sekali lagi terima 
kasih pak. 
Selamat pagi, Assallammuaallaikurn . 
N Sarna-sarna, WL/alaikum salam. 
163
 
41491.pdf
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
TRANSKRIP HASIL WAWANCARA
 
Hari/tanggal Rabul3 April 2013 Gam 09.30 WIB) 
Cara Pengumpulan Data Wawancara mendalam 
Subyek Penelitianllnisial 15/Tn.Mo 
Tempat : Ruang Kantor Badan Perizinan Penanman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir 
Karakteristi Narasumber : Masyarakat yang berkepentingan mengurus perizinan 
Keterangan : P = Pewawancara, N = Narasumber 
SETTING WAWANCARA 
Pagi itu, Hari Rabu, Tanggal 3 April pukul 09.00 WIB peneliti menemui kepala 
ruangan dan staf BP2MPD minta izin untuk mewawancarai masyarakat yang 
berkepentingan pada BP2MPD lnml tentang pelayanan yang diberikan oleh petugas 
BP2MPD Kabupaten lndragiri Hilir. 
Sosok Tn. Mo adalah baisa-biasa saja, beliau sehari-hari bekeIja sebagai seorang 
Kontraktor 
Sesuai dengan petunjuk yang telah diinformasibn oleh petugas, penditi menemui 
Tn. Mo yang saat itu telah selesai berurusan. Lalu Tepat Pukul 09:30 peneliti 
mewawancarai Tn.Mo. 
lSI WAWANCARA. 
P	 : Assalamulaikum, selamat pagi Pak, Pak saya lhsanuddin. saya disini ingin 
melakukan wawancara dengan bapak, karena saya ingin mengetahui pelayanan 
yang diselenggarakan pada BP2MPD ini. to long bapak bantu jawab sesuai apa 
adanya pak, karena sekarang saya lagi menyusun tesis penelitian karena saya 
lagi kuliah di UT. mengambil Megister Administrasi Publik. Saya ingin 
melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan public pada Badan Perizinan 
Penanman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten lndragiri Hilir 
Ill!. 
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P	 : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi 
Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir mempunyai lokasi yang strategis? 
N	 A1enuru/ saya, lokasi ini sudah s/ra/egis. 
P Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi Daerah 
(BP2MPD) mengenai ruang tunggunya nyaman dan bersih? 
N	 Bersih dan nyamal1. 
P	 Menurut Bapak apakan sarana prasarana Badan Perizinan Penanaman Modal 
dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir (keadaan gedung, 
parker, tempat duduk dan lain lain) sudah lengkap? 
N: Yah, seper/inya sudah lengkap. 
P	 : Menurut Bapak apakahjumlah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir sudah cukup dan 
bagaimana pelayanannya kepada masyarakat'J 
N	 Menuru/ saya , Pelayanan yang diberikan sudah cukup baik. 
P	 Menurut Bapak bagaimana dengan pelayanan yang diberikan pihak BP2MPD 
Inhil ini sampai saat ini'J 
N	 Baik dan sanga/ memberikan manfaat kepada masyaraka/ teru/ama masyarakat 
yang berprojesi sebagai wirasawas/a. 
P	 Menurut Bapak apakah pegawai BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir ini dalam 
memberikan peIayanan selalu tepat, cepat dan tepat.? 
N	 Masih kurang. 
F	 Menurut Bapak pelayanan yang diberikan BP2MPD ini telah sesual dengan 
yang Bapak Harapkan? 
N	 Alhamdulillah sudah. 
P	 Menurut Bapak bagaimana respon pegawai BP2MPD in; dalam memberikan 
pelayanan, apakah sudah sangat tanggap terhadap apa yang Bapak mahan. 
N:	 Saya rasa sudah tanggap. 
P:	 Menurut Bapak apakah Pegawai BP2MPD ini selalu memberikan informasi 
tentang pelayanan yang diberikan? 
N	 Saya rasa masih kurang Pak. karena masih banyak masyarakat yang tidak 
mendapatkan inlol'masi 
P:	 Apakah menurut Bapak pegawai BP2MPD In) sabar dalam memberikan 
pelayanan. 
N:	 Alhamdulillah sabaI' seper/inya. 
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P	 Seperti yang Bapak rasakan, apakah Pegawai di BP2MPD 1m ramah dan 
murah senyum dalam memberikan pelayanan? 
N Yah. sopan dan murah Sel7ylill1,. 
P	 Bagaimana menurut Bapak mengcnai tanggapan mereka lerhadap keluhan dan 
pengaduan yang kita lakukan? . 
N : Ya, rnereka rne/1anggapi dengan baik.. 
P:	 Oke, Terimakasih pak alas infonnasinya, mudah-mudahan infonnasi yang 
bapak sampaikan ini akan saya masukkan kedalam bahan tesis saya. karena 
ini adalah memang hasil wawancara kita dengan pihak BP2MPD ini. Saya 
berharap juga BP2MPD ini kedepan lebih baik lagi dari yang sekarang dalam 
hal memberikan pelayanan yang terbaik untuk masyarakat, sekali lagi terima 
kasih pak. 
Selamat pagi, Assallammuaallaik<llll . 
N Sarna-sarna, Waalaikurn salant. 
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Hari/tanggal	 Kamis/4 April 2013 (jam 09.30 WIB) 
Cara Pengurnpulan Data Wawancara mendalam 
Subyek PenelitianlInisial l6/Tn.An 
Tempat	 : Ruang Kantor Badan Perizinan Penanman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir 
Karakteristi Narasurnber : Masyarakat yang berkepentingan mengurus perizinan 
Keterangan	 : P = Pewawancara, N = Narasumber 
SETTING WAWANCARA 
Pagi itu, Han Kamis, Tanggal 4 Maret pukul 09.00 WlB peneliti menemui kepala 
ruangan dan staf BP2MPD minta izin untuk mewawancarai masyarakat yang 
berkepentingan pada BP2MPD Inhil tentang pelayanan yang diberikan oleh petugas 
BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir. 
Sosok Tn. An adalah baisa-biasa saja, beliau sehari-hari bekerja sebagai seorang 
Wiraswasta 
Sesuai dengan petunjuk yang telah diinformasikan oleh petugas, peneliti menemui 
Tn. An yang saat itu telah selesai berurusan. Lalu Tepat Pukul 09:30 peneliti 
mewawancarai Tn.An. 
lSI WAWANCARA. 
P	 : Assalamulaikum, selamat pagi Pak, Pak saya Ihsanuddin. saya disini ingin 
melakukan wawancara dengan bapak, karena saya ingin mengetahui pelayanan 
yang diselenggarakan pada BP2MPD ini, tolong bapak bantu jawab sesuai apa 
adanya pak, karena sekarang saya Iagi menyusun tesis penelitian karena saya 
lagi kuliah di UT. mengambil Megister Administrasi Publik. Saya ingin 
melakukan peneJitian tentang kualitas pelayanan public pada Badan Perizinan 
Penanman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir 
Ill!. 
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P	 : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi 
Daerah (BP2MPD) Kabupaten lndragiri Hilir mempunyai lokasi yang strategis? 
N Menurut saya, lokasi ini sudah strategis dilihar dari dekarnya dengan pusor kora 
Tembilahan dan satulokasi dengan Dinas Pendapa{an Daerah 
P Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi 
Daerah (BP2MPD) mengenai ruang tunggunya nyaman dan bersih? 
N Bersih dan nyaman. 
P	 Menurut Bapak apakan sarana prasarana Badan Perizinan Penanaman Modal 
dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten lndragiri Hilir (keadaan gedung, 
parker, tempat duduk dan lain lain) sudah lengkap~ 
N: Yah, sepertinya sudah lengkap. 
P	 : Menurut Bapak apakahjumlah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir sudah cukup dan 
bagaimana pelayanannya kepada masyarakat? 
N	 Menurur saya , pelanannya sudha cllkup baik. 
P	 Menurut Bapak bagaimana dengan pelayanan yang diberikan pihak BP2MPD 
Inhil ini sampai saat ini? 
N	 Baik dan sangan memberikan manJaat kepada masyarakat. 
P	 Menurut Bapak apakah pegawai BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir ini dalam 
memberikan pelayanan selalu tepat, cepat dan tepa!.? 
N	 Kalall masalah kecepatan wakru saya rasa masuh kurang Pak. 
P	 Menurut Bapak pelayanan yang diberikan BP2MPD ini telah sesuai dengan 
yang Bapak Harapkan? 
N	 Alhamdulillah sudah. 
P	 Menurut Bapal-: bagaimana respon pegawai BP2MPD ini dalam memberikan 
pelayanan, apakah sudah sangat tanggap terhadap apa yang Bapak mohon, 
N Saya rasa sudah tanggap. 
P	 Menurut Bapak apakah Pegawai BP2MPD ini selalu memberikan informasi 
tentang pelayanan yang diberikan? 
N Saya rasa masih kurang Pak. karena masih banyak masyarakat yang kurang 
tau tenrang perizinan/ non perizinan didaerah ini. 
P:	 Apakah menurut Bapak pegawai BP2MPD ini sabar dalam memberikan 
pelayanan. 
N:	 A/hamdu/il/ah sabar sepertinya. 
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P	 Seperti yang Bapak rasakan, apakah Pegawai di BP2MPD In] ramah dan 
murah senyum dalam memberikan pelayanan? 
N Yail. sopan dan ml/rall seIlYl/m,. 
P	 Bagaimana menurut Bapak mengenai tanggapan mereka lerhadap keluhan dan 
pengaduan yang kita lakukan? . 
N: Selal/ saya merelw menanggapi dengan baik.. 
P:	 Oke, Terimakasih pak atas infonnasinya, mudah-mudahan infonnasi yang 
bapak sampaikan ini akan saya masukkan kedalam bahan tesis saya, karena 
ini adalah memang hasil wawancara kita dengan pihak BP2MPD ini. Saya 
berharap juga BP2MPD ini kedepan lebih baik lagi dari yang sekarang dalam 
hal memberikan pelayanan yang terbaik untuk masyarakat, sekali lagi terima 
kasih pak. 
Selamat pagi, Assallammuaallaikum . 
N Sama-sama, Waalaikum salam. 
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Hari/tanggal lum'at/5 April 2013 (jam 09.30 WIB) 
Cara Pengumpulan Data Wawancara mendalam 
Subyek Penelitianllnisial l7/Tn.Zp 
Tempat : Ruang Kantor Badan Perizinan Penanman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten lndragiri Hilir 
Karakteristi Narasumber : Masyarakat yang berkepentingan mengurus perizinan 
Keterangan : P = Pewawancara, N = Narasumber 
SETTING WAWANCARA 
Pagi itu, Hari lum'at, Tanggal 5 April pukul 09.00 WIB peneliti menemui kepala 
ruangan dan staf BP2MPD minta izin untuk mewawancarai masyarakat yang 
berkepentingan pada BP2MPD lnhil tentang pelayanan yang diberikan oleh petllgas 
BP2MPD Kabupaten lndragiri Hilir. 
Sosok Tn. Zp adalah baisa-biasa saja, beliau sehari-hari bekeIja sebagai seorang 
Wiraswasta 
Sesuai dengan petuhjuk yang telah diinformasikan oleh petugas. peneliti menemlli 
Tn. Zp yang saat itll telah selesai berurusan. Lalu Tepat Pukul 09:30 peneliti 
mewawancarai Tn.Zp. 
lSI WAWANCARA. 
P	 : Assalamulaikum, selamat pagi Pak. Pak saya lhsanuddin. saya disini ingin 
melakukan wawancara dengan bapak, karena sr.ya ingin mengetahui pelayanan 
yang diselenggarakan pada BP2MPD ini, tolong bapak bantu jawab sesuai apa 
adanya pak, karena sekarang saya lagi menyuslln tesis peneIitian karena saya 
lagi kuliah di VI, mengambil Megister Administrasi Publik. Saya ingin 
melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan public pada Badan Perizinan 
Penanman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir 
Ill!. 
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P ; Menurul Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi 
Daerah (BP2MPD) Kabupaten lndragiri Hilir mempunyai lokasi yang strategis? 
N	 i!1emmlf soya, stralegis karena berada salll lokasi dengan Dispenda. 
P Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi 
Oaerah (BP2MPD) mengenai ruang tunggunya nyaman dan bersih? 
N Bersih dan nyaman. 
P	 Menurut Bapak apakan sarana prasarana Badan Perizinan Penanaman Modal 
dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir (keadaan gedung, 
parker, tempat duduk dan lain lain) sudah lengkap? 
N: Yah, sepertinya sudah lengkap. 
P ;	 Menurut Bapak apakahjumlah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir sudah cukup dan 
bagaimana pelayanannya kepada masyarakat? 
N	 Pelayanannya slldah balk. 
P	 Menurut Bapak bagaimana dengan pelayanan yang diberikan pihak BP2MPD 
Inhil ini sampai saat ini? 
N	 Ba/k dan sangal member/kiln man/aat kepada masyarakal. 
P	 Menurut Bapak apakah pegawai BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir ini dalam 
memberikan pelayanan selalu tepal, cepat dan tepa!.'! 
N	 Kalau masalah kecepalan waklu soya raSa masih kurang Pale. 
P	 Menurut Bapak pelayanan yang diberikan BP2MPD ini telah sesuai dengan 
yang Bapak Harapkan? 
N	 Alhamdlllillah sudah. 
P	 Menurut Bapak bagaimana respon pegawai BP2MPD ini dalam memberikan 
pelayanan, apakah sudah sangat tanggap terhadap apa yang Bapak mohon . 
N Soya rasa slldah langgap. 
P	 Menurut Bapak apakah Pegawai BP2MPD ini selalu memberikan informasi 
tentang pelayanan yang diberikan? 
N Ya. mereka memberikan in/ormasi kepada kila tentang persyaralan dan 
prosedur yang dilaksanakalJ. 
P:	 Apakah menurut Bapak pegawai BP2MPD ll1J sabar dalam memberikan 
pelayanan. 
N:	 Alhamdulillah sabar seperlinya. 
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P	 Seperti yang Bapak rasakan. apakah Pegawai di BP2MPD ini ramah dan 
murah senyum dalam memberikan pelayanan? 
N Yah. sopan dan mural! senywn,. 
P	 Bagaimana menurul Bapak mengenai langgapan mereka lerhadap keluhan dan 
pengaduan yang kila lakukan? . 
N : Ya, mereka rnenanggapi dengan baik.. 
P:	 Oke, Terimakasih pak alas infonnasinya. mudah-mudahan infonnasi yang 
bapak sampaikan iill akan saya masukkan kedalam bahan lesis saya. karena 
ini adalah memang hasil wawancara kila dengan pihak BP2MPD ini. Saya 
berharap juga BP2MPD ini kedepan Iebih baik lagi dari yang sekarang dalam 
hal memberikan pelayanan yang lerbaik unluk masyarakat, sekali lagi Ierima 
kasih pak. 
Selamal pagi. Assallammuaallaikum . 
N Sarna-sarna, Waalaikum salam. 
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Hari/tanggal Senin/S April20J3 (jam 09.30 WIBj 
Cara Pengumpulan Data Wawancara mendalam 
Subyek PenelitianlInisial lSffnJa 
Tempat : Ruang Kantor Badan Perizinan Penanman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir 
Karakteristi Narasumber : Masyarakat yang berkepentingan mengurus perizinan 
Keterangan : P = Pewawancara, N = Narasumber 
SETTING WAWANCARA 
Pagi itu, Hari Senin, Tanggal 8 April pukul 09.00 WlB peneliti menemui kepala 
ruangan dan staf BP2MPD minta izin untuk mewawancarai masyarakat yang 
berkepentingan pada BP2MPD InhiJ tentang pelayanan yang diberikan oleh petugas 
BP2MPD Kabupaten lndragiri Hilir. 
Sosok Tn. Ja adalah baisa-biasa saja, beliau sehari-hari bekerja sebagai seorang 
Petani 
Sesuai dengan petunjuk yang telah diinformasikan oleh petugas, peneliti menemui 
Tn. Ja yang saat itu telah selesai berurusan. Lalu Tepat Pukul 09:30 peneliti 
mewawancarai Tn.Ja. 
lSI WAWANCARA. 
P	 : Assalamulaikum, seJamat pagi Pak, Pak saya Ihsanuddin. saya disini ingin 
melakukan wawancara dengan bapak, karena saya ingin mengetahui pelayanan 
yang diselenggarakan pada BP2MPD ini, tolong bapak bantu jawab sesuai apa 
adanya pak, karena sekarang saya lagi menyustrn tesis penelitian karena saya 
lagi kuliah di UT, mengambil Megister Administrasi Publik. Saya ingin 
melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan public pada Badan Perizinan 
Penanman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir 
1m. 
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P	 : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Prornosi 
Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir mempunyai lokasi yang strategis? 
N lY!enurut saya, lokasi ini sudah s/ra/egis dilihat dari dekalnya dengan pusal kola 
Tembilahan. 
P Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanarnan Modal dan Promosi 
Daerah (BP2MPD) mcngenai ruang tunggunya nyaman dan bersih~ 
N	 Bersih dan nyaman. 
P	 Menurut Bapak apakan sarana prasarana Badan Perizinan Penanaman Modal 
dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir (keadaan gedung, 
parker, ternpat duduk dan lain lain) sudah Jengkap~ 
N: Yah, sepertinya sudah lengkap. 
P	 : Menurut Bapak apakahjumlah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir sudah cukup dan 
bagairnana pelayanannya kepada rnasyarabt? 
N	 Jumlah pegawainya saya kurang lau Pak, lapi saya I'asa pelayanannya sudah 
baik, 
P	 Menurut Bapak bagaimana dengan pelayanan yang diberikan pihak BP2MPD 
Inhil ini sampai saat ini? 
N	 Sudah banyak peningka/an. 
P	 Menurut Bapak apakah pegawai BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir ini dalam 
mernberikan pelayanan selalll tepat, cepat dan tepa!.? 
N	 Masih kUl'ang daJam segi wak/unya pak. 
P	 Menurut Bapak pelayanan yang diberikan BP2MPD ini telah sesual dengan 
yang Bapak Harapkan? 
N	 Alhamdulillah sudah. 
P	 Menurut Bapak bagaimana respon pegawai BP2MPD ini dalam memberikan 
pelayanan. apakah sudah sangat tanggap terhadap apa yang Bapak mohon, 
N	 Saya rasa sudah tanggap. 
P	 Menurut Bapak apakah Pegawai BP2MPD ini selalu memberikan infoTI113Si 
tentang pelayanan yang diberikan? 
N	 Menul'UI saya iya pak. 
P	 Apakah rnenurut Bapak pegawal BP2MPD ini sabar dalam mernberikan 
pelayanan. 
N:	 Alhamdulillah sabaI' sepertinya. 
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P Seperti yang Bapak rasakan, apakah Pegawai 
murah scnyum dalum memberikan pelayanan'). 
di BP2t,IPD Ill} ramah dan 
N Yah. sopan dan murah senyum,. 
P Bagaimana menurut Bapak mengenai tanggapan mereka terhadap keluhan dan 
pengaduun yang kita lakukan? . 
N: Ya, mereka menanggapi dengan baik. 
P: Oke, Terimakasih pak atas infonnasinya, mudah-mudahan infonnasi yang 
bapak sampaikan ini akan saya masukkan kedalam bahun tesis saya, karena 
ini adalah memang hasil wawancara kita dengan pihak BP2MPD ini. Saya 
berharap juga BP2MPD ini kedepan Iebih baik lagi dari yang sekarang dalam 
hal memberikan pelayanan yang terbaik untuk masyarakat, sekali lagi terima 
kasih pak. 
Selamat pagi, Assallammuaallaikum . 
N Sarna-sarna, Waalaikwn salam. 
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Hari/tanggaI	 Selasa/9 April 2013 (jam 09.30 WIB) 
Cara Pengwnpulan Data Wawancara mendalam 
Subyek Penelitianllnisial 19/Tn.Dn 
Tempat	 : Ruang Kantor Badan Perizinan Penanman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir 
Karakteristi Narasumber : Masyarakat yang berkepentingan mengurus perizinan 
Keterangan	 : P = Pewawancara, N = Narasumber 
SETTING WAWANCARA 
Pagi itu, Hari Selasa, Tanggal 9 April pukul 09.00 WIB peneliti menemui kepala 
ruangan dan staf BP2MPD minta izin untuk mewawancarai masyarakat yang 
berkepentingan pada BP2MPD lnhil tentang pelayanan yang diberikan oleh petugas 
BP2MPD Kabupaten lndragiri Hilir. 
Sosok Tn. Dn adalah baisa-biasa saja, beliau sehari-hari bekezja sebagai seorang 
Pedagang 
Sesuai dengan petunjuk yang telah diinformasikan oleh petugas, peneliti menemui 
Tn. Dn yang saat itu telah selesai berurusan. Lalu Tepat Pukul 09:30 peneliti 
mewawancarai Tn.Dn. 
lSI WAWANCARA. 
P	 : Assalamulaikum, selamat pagi Pak. Pak saya Ihsanuddin. saya disini ingin 
melakukan wawancara dengan bapak. karena saya ingin mengetahui pelayanan 
yang diselenggarakan pada BP2MPD ini, tolong bapak bantu jawab sesuai apa 
adanya pak, karena sekarang saya Iagi menyusun tesis penelitian karena saya 
lagi kuliah di UT, mengambil Megister Administrasi Publik. Saya ingin 
melakukan penelitian tentang kualitas pelayan~.n public pada Badan Perizinan 
Penanman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten lndragiri Hilir 
InJ. 
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p : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi 
Daerah (BP2MPD) Kabupatcn Indragiri Hilir mempunyai lokasi yang strategis? 
N StrOlegis, a!asannya tidakjauh dari pe!abuhan. dengan baja!all kaki saja dari 
pelabuhan, kita sampai kesilli. 
p Menurut Bapak. apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi 
Daerah (BP2MPD) mengenai ruang tunggunya nyaman dan bersih? 
N Bersih dan nyamall. 
p Menurut Bapak apakan sarana prasarana Badan Perizinan Penanaman Modal 
dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir (keadaan gedung, 
parker, tempat duduk dan lain lain) sudah lengkap? 
N . Yah, sepertinya sudah Pak.,
'·
P	 : Menurut Bapak apakahjumlah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir sudah cukup dan 
bagaimana peIayanannya kepada masyarakat? 
N	 Menurut saya , sudah lumayan baik pe!ayanannya. Ka!aujum!ah pegawainya 
soya kurang tau Pak. 
p	 Menurut Bapak bagaimana dengan pelayanan yang diberikan pihak BP2MPD 
Inhil ini sampai saat ini? 
N	 Seperti yang kita msakan, sudah banyak penigkatan dalam pelayanan kepada 
masyarakat. 
P	 Menumt Bapak apakah pegawai BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir ini dalam 
memberikan peIayanan seIalu tepat, cepat dan tepa!.? 
N	 Saya rasa sudah Pak. 
P	 Menurut Bapak pelayanan yang diberikan BP2MPD ini telah sesuai dengan 
yang Bapak Harapkan? 
N	 Alhamdlllillah slldah. 
P	 Menurut Bapak bagaimana respon pegawai BP2MPD ini dalam memberikan 
pelayanan, apakah sudah sangat tanggap terhadap apa yang Bapak mohon . 
N	 Soya rasa sudah tanggap. 
P	 Menurut Bapak. apakah Pegawai BP2MPD ini selalu memberikan infonnasi 
tentang pelayanan yang diberikan? 
N Saya rasa 1l1asih kurang Pak, karena 1l1asih banyak masyarakat yang kurang 
tau tentallg perizillan/ non perizinan didaerah ini. 
P:	 Apakah menurut Bapak pegawai BP2MPD ini sabar daIam memberikan 
pelayanan. 
N:	 Alha1l1dulillah sabaI' sepertinya. 
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P	 Seperti yang Bapak rasakan, apakah Pegawai di BP2MPD Inl ramah dan 
murah senyum dalam memberikan pelayanan? 
N Yah. sapan dan murah senYll1n,. 
P	 Bagaimana menurut Bapak mengenai tanggapan mereka terhadap keluhan dan 
pengaduan yang kita lakukan? . 
N: Ya, mereka menanggapi dengan baik.. 
P:	 Oke, Terimakasih pak atas informasinya, mudah-mudahan informasi yang 
bapak sampaikan iill akan saya masukkan kedalam bahan tesis saya, karena 
ini adalah memang hasil wawancara kita dengan pihak BP2MPD ini. Saya 
berharap juga BP2MPD ini kedepan lebih baik lagi dan yang sekarang dalam 
hal memberikan pelayanan yang terbaik untuk masyarakat, sekali lagi terima 
kasih pak. 
Selamat pagi, Assallamrnuaallaikum . 
N Sama-sama, Waalaikum salanl. 
178
 
41491.pdf
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
TRANSKRlP HASIL WAWANCARA 
Hari/tanggal RabuilO April 2013 (jam 09.30 WIB) 
Cara Pengumpulan Data Wawancara mendaJam 
Subyek PenelitianlInisial 201Tn.Ha 
Tempat : Ruang Kantor Badan Perizinan Penanman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir 
Karakteristi Narasumber : Masyarakat yang berkepentingan mengurus perizinan 
Keterangan : P = Pewawancara, N = Narasumber 
SETTING WAWANCARA 
Pagi itu, Hari Rabu, Tanggal 10 April pukul 09.00 WIB peneliti menemui kepala 
ruangan dan staf BP2MPD minta izin untuk mewawancarai masyarakat yang 
berkepentingan pada BP2MPD Inhil tentang pelayanan yang diberikan oleh petugas 
BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir. 
Sosok Tn. Ha adalah baisa-biasa saja, beliau sehari-hari bekeIja sebagai seorang 
Wiraswasta 
Sesuai dengan petunjuk yang telah diinformasikan oleh petugas. peneliti menemui 
Tn. Ha yang saat itu telah selesai berurusan. Lalu Tepat PukuJ 09:30 peneliti 
mewawancarai Tn.Ha. 
lSI WAWANCAR<\.. 
P	 : Assalamulaikum, selamat pagi Pak, Pak saya Ihsanuddin. saya disini ingin 
melakukan wawancara dengan bapak, karena saya ingin mengetahui pelayanan 
yang diselenggarakan pada BP2MPD ini, tolong bapak bantu jawab sesuai apa 
adanya pak, karena sekarang saya lagi menyusun tesis penelitian karena saya 
lagi kuliah di UT, mengambil Megister Administrasi Publik. Saya ingin 
melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan public pada Badan Perizinan 
Penanman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir 
In!. 
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P	 : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi 
Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir mempunyai Jokasi yang strategis? 
N Menurul saya, lokasi ini sudah slralegis dilihal dari dekalnya dengan pusal kola 
Tembilahan dan salu lokasi dengan Dinas Pendapalan Daerah. 
P Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi 
Daerah (BP2MPD) mengenai ruang llmggunya nyaman dan bersih? 
N Bersih dan nyarnan. 
P	 Menurut Bapak apakan sarana prasarana Badan Perizinan Penanaman Modal 
dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir (keadaan gedung, 
parker, tempat duduk dan lain lain) sudah lengkap? 
N: Yah. seperrinya sudah lengkap. 
P	 : Menurut Bapak apakah jumlah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan 
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten lndragiri Hilir sudah cukup dan 
bagaimana pelayanarmya kepada masyarakat? 
N	 A1enurul saya , pelanannya sudha cl/kup baik. 
P	 Menurut Bapak bagaimana dengan pelayanan yang diberikan pihak BP2MPD 
lnhil ini sampai saat iill? 
N	 Baik dan sangan memberikan man/aal kepada masyarakat. 
P	 Menurut Bapak apakah pegawai BP2MPD Kabupaten lndragiri Hilir ini dalam 
memberikan pelayanan se!alu tepat, cepat dan tepat.? 
N	 Kalau masalah kecepalan waklu saya rasa masuh kurang Pale. 
P	 Menurut Bapak pelayanan yang diberikan BP2MPD ini telah sesuai dengan 
yang Bapak Harapkan? 
N	 Alhamdl/Zillah sudah. 
P	 Menurut Bapak bagaimana respon pegawai BP2MPD ini dalam memberikan 
pelayanan, apakah sudah sangat tanggap terhadap apa yang Bapak mohon . 
N Saya rasa sudah tanggap. 
P	 Menurut Bapak apakah Pegawai BP2MPD ini selalu memberikan informasi 
tentang pelayanan yang diberikan? 
N Saya rasa masih kurang Pak, karena masih banyak masyarakat yang kurang 
lau len:ang perizinan! non perizinan didaerah ini. 
P:	 Apakah menurut Bapak pegawai BP2MPD ini sabar dalam memberikan 
pelayanan. 
N:	 Alhamdulillah sabaI' seper/illya. 
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P	 Seperti yang Bapak rasakan, apakah Pegawai di BP2MPD ml ramah dan 
murah senyum dalam memberikan pelayanan? 
N Yah sopan dan murah senyum,. 
P	 Bagaimana menurut Bapak mengenai tanggapan mereka terhadap keluhan dan 
pengaduan yang kita lakukan? . 
N: Ya, mereka menanggapi dengan baik.. 
P:	 Oke, Terimakasih pak atas informasinya, mudah-mudahan informasi yang 
bapak sampaikan ini akan saya masukkan kedalam bahan tesis saya, karena 
ini adalah memang hasil wawancara kita dengan pihak BP2MPD ini. Saya 
berharap juga BP2MPD ini kedepan Jebih baik lagi dari yang sekarang dalam 
hal memberikan pelayanan yang terbaik untuk masyarakat, sekali lagi terima 
kasih pak. 
Selamat pagi, Assallamrnuaallaikum . 
N Sama-sama, Waalaikum salam. 
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DAFTAR PERIZINANINON PERIZINAN PADA BADAN PERIZINAN
 
PENANAMAN MODAL DAN PROMOSI DAER<\H (BP2MPD)
 
KABUPATEN INDRAGIRI HILIR
 
Adapun perizinan/non perizinan yang diselenggarakan pada Badan Perizinan 
Pcnanaman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hili 
adalah sebagai berkut: 
1. Izin Mendirikan Bangunan 
2. Izin Gangguan 
3. Izin Penimbunab Bahan Bakar Minyak 
4. Izin Reklame 
5. Izin Kerarnaian 
6. Izin Penangkaran Sarang Burung Wallet 
7. Sural Izin Usaha Perdagangan 
8. Tanda Daftar Perusahaan 
9. Tanda Daftar Gudang] 
10. Tanda Daftar Industry 
II. Izin Usaha Induslry
 
12, Sural Izin Usaha Perikanan
 
13. Sural Izin Pembudidayaan Ikan
 
14, Sural Izin Usaha Pengumpul Ikan
 
15. Sural Izin Penangkapan Ikan 
16. Surallzin Kapal Pengangkul Ikan 
17. Sural (zin Usaha Penggilingan Padi 
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J 8, lzin Usaha Jasa Konstruksi 
19, Izin Usaha Perkebunan 
10, lzin Usaha Perkebunan Untuk Budidaya 
11, Surat Izin Perkebunan Untuk Pengolahan 
21, Surat lzin PenurapanIPengolahan Air Bawah Tanah 
23, Sural Izin Pemanfaatan Air Bawah Tanah 
24, Sural lzin Pengambilan Air Permukaan 
25, Surat Izin Perusahaan Pengeboran Air Bawah Tanah 
26, Izin Juru Bor 
27, Izin Eksploilasi Air Bawah Tanah 
28, Izin Usaha Pemanfaatan Kawasan 
29. Izin Usaha Pemanfaalan Jasa Lingkungan 
30, Izin Usaha Industry Primer Hasil Kayu Hutan 
31. Izin Penyimpanan Sementara Limbah B3 
32. Izin Pengumpulan Limbah B3 
33. Izin Pembuangan Air Limbah Ke Sumber Air 
34. Izin Pemanfaatan Air Limbah Ke Tanah Untuk Aplikasi Pacta Tanah] 
35. Izin Usaha Hotel 
36. lzin Penginapan 
37. Izin Objek Wisata 
38, Izin Usaha Pondok Wisata 
39. Izin Usaha Biro Perjalanan Wisata 
40. Izin Usaha Agen Perjalanan Wisata 
4 I. Izin Usaha Rekreasi Dan Hiburan Taman Umum Rekreasi 
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42.	 Izin Usaha Rekreasi Dan Hibllran Umllm Sarana Fasilitas Olah Raga 
43.	 Izin Usaha Rekreasi Dan Hiburan Umllm Gelanggang Renang 
44.	 Izin Usaha Rekreasi Dan Hiburan Umllm Gelanggang Bowling 
45.	 Izin Usaha Rekreasi Dan Hiburan Umum Padang Golf 
46.	 lzin Usaha Rekreasi Dan Hiburan Umum Pusat Kesehatan Dan 
KebugaranIFitness 
47.	 Izin Usaha Rekreasi Dan Hiburan Umllm Pemandian Alam 
48.	 Izin Usaha Rekreasi Dan Hiburan Umum Kolam Memancing 
49.	 Izin Usaha Rekreasi Dan Hiburan Umum Gelanggang Ketangkasan 
50.	 Izin Usaha Rekreasi Dan Hiburan Umum Pertunjukan Film 
51.	 Izin Usaha Rekreasi Dan Hiburan Umum Pasar Seni/Pasar Wisata 
52.	 lzin Usaha Rekreasi Dan Hiburan Umum Theater/Panggung Terbuka 
53.	 Izin Usaha Rekreasi Dan Hiburan Umum Theater Tertutup 
54.	 lzin Usaha Rekreasi Dan Hibllran Umum Balai Pertemuan Umum 
55.	 Izin Usaha Rekreasi Dan Hiburan Umum Balai Perawatan 
KecantikanlTata Rias Pengantin 
56.	 Izin Usaha Rekreasi Dan Hiburan Umum Pangkas Rambut 
57.	 Izin Usaha Rekreasi Dan Hiburan lImum Cafe 
58.	 lzin Usaha Rekreasi Dan Hiburan Umum Persewaan Video Cassette 
(Rental) 
59.	 Izin Usaha Rekreasi Dan Hiburan Umum Gedung Serba Guna 
60.	 Izin Restoran 
61.	 Izin Rumah Makan 
62.	 Izin Kedai Kopi 
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63. Izin Tempat Makan 
64. Izn Jasa Boga 
65. lzin Prinsip Penanaman Modal 
66. Izin Prinsip Perluasan Penanaman Modal 
67. Izin Prinsip Perubahan Penanaman Modal 
68. Izin Usaha 
69. Izin Usaha Perluasan 
70. Izin Usaha Penggabungan Perusahaan Penanaman Modal 
71. Izin Usaba Perubahan 
72. Izin Lokasi 
73. Izin Penyelenggaraan Klinik Pralama Rawat Jalan 
74. Izin Penyelenggaraan Klinik Pratama Rawat Inap 
75. Izin Penyelenggaraan Klinik Utama 
76. Izin Klinik Kecanlikan Estetika Tipe Utama 
77. Izin Klinik Kecantikan Tipe Utama 
78. Izin Apotek Rakyat 
79. Izin Praklik Berkelompok Dokter 
80. Izin Praktik Berkelompok Dokter Spesialis 
81. Izin Praktik Berkelompok Dokler Gigi 
82. lzin Praktik Berkelompok Dokler Gigi SpesiaJis 
83. Izin Mendirikan Rumah Sakil Umum 
84. lzin Mendirikan Rumah Sakit Khusus 
85. lzin Operasional Rumah Sakit Umum Kelas C 
86. lzin OperasionaJ Rumah Sakit Umum Kelas D 
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87. Izin Operasional Rumah Saki! Khusus Kelas C 
88. Izin Operasional Sementara Rumah Sakit 
89. Izin Apotek 
90. Izin Penyelenggaraan Radiologi Diagnostic 
91. Izin Optikal 
92. lzin Praktik Berkelompok Fisioterapis 
93. lzin Toko Obal 
94. Izin Toko Alat Kesehatan 
95. Izin Penyelenggaraan SPA 
96. Izin Pengelolaan Pestisida (Pest Control) 
97. Izin Laboratorium Klinik Umum Pratama 
98. Izin Laboratorium Klinik Utama 
99. Izin Laboratorium Klinik Khusus Mikrobiologi 
100. Izin Laboralorium Klinik Khusus Parasitologi 
101. Izin Laboratorium Klinik Khusus Patologi Anatomi Pratama 
102. Izin Laboratorium Klinik Khuslls Patologi Anatomi Madya 
103. lzin Laboratorium Klinik Khusus Palologi Anatomi Utama 
104. Izin Laboratorium Kesehatan Masyarakat Pratama 
105. Izin Laboratorium Kesehatan Masyarakat Utama 
106. Izin Kerja Bidan 
107. Izin Praktik Bidan 
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Sedangkan non perizinan yang dilayani BP2MPD Kabupaten Indragiri 
Hilir adlah Pendafulran Penanaman Modal dan Rekomendasi lzin 
Penimbunan dan Penyimpanan Bahan Bakar Minyak. 
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